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ABSTRAK 
Nama :  Fitriani M 
NIM :  50400114007 
Judul   : Fungsi Manajemen Islam Pada Pelayanan Nasabah Bank Syariah 
Mandiri   Bulukumba 
  
 Pokok masalah penelitian in adalah bagaimana fungsi manajemen Islam pada 
pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba. Pokok masalah tersebut 
diuraikan kedalam dua (2) sub masalah, yaitu: 1) Bagaimana fungsi manajemen Islam 
pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba?, 2) Bagaimana pelayanan nasabah pada 
Bank Syariah Mandiri Bulukumba? 
 Jenis penelitian ini tergolong kualitatif dengan pendekatan penelitian 
manajemen Islam. Adapun sumber data penelitian ini adalah kepala cabang Bank 
Syariah Mandiri, teller dan costumer service serta nasabah. Jumlah informan yaitu 
sebanyak 5 orang.    Selanjutnya, metode pengumpulan data yang digunakan adalah 
observasi, wawancara, dokumentasi, dan penelusuran referensi. Teknik pengolahan 
dan analisis data dilakukan dengan melalui tiga tahapan, yaitu reduksi data, penyajian 
data, dan penarikan kesimpulan.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fungsi manajemen Islam telah 
berjalan dengan baik pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba. Fungsi manajemen 
Islam yang berlandaskan pada ayat-ayat Allah swt. Dilihat dengan adanya proses 
perencanaan/ at-thahtit yang matang, pengorganisasian/ at-thansim yang berupa 
pembagian kerja sesuai bidang keahlian, dan pelaksanaan/ thatbig yang sesuai dengan 
divisi masing-masing. Dalam hal pengawasan / ar-raqabah, pengawasan tertinggi 
yaitu datangnya dari Allah swt. Selain itu pengawasan dari piimpinan cabang Bank 
syariah Mandiri Bulukumba. Pelayanan yang diberikan oleh costumer service dan 
teller telah memenuhi standar pelayanan yang ditetapkan. Dengan pelayanan yang 
maksimal  mampu mewujudkan visi dari Bank Syariah Mandiri Bulukumba dan 
mampu mempertahankan nama baik bank pada nasabah. Pelayanan yang diberikan 
oleh costumer service seperti pembuatan buku rekening, melayani keluhan nasabah. 
Sedangkan pelayanan yang diberikan oleh teller seperti menerima setoran tunai dan 
tarik tunai.  
  Implikasi penelitian dalam skripsi ini adalah: 1) Menambah jumlah customer 
service untuk mengatasi hal-hal yang kemungkinan terjadi seperti banyaknya nasabah 
yang ingin mendapatkan pelayanan.  2) Lebih meningkatkan lagi fungsi manajemen 
Islam dalam melaksanakan pelayanan terutama dalam hal pengorganisasian  sebagai 
penentu tujuan yang akan dicapai.      3) Menjalin hubungan baik antara nasabah dan 
teller maupun customer service demi memaksimalkan pelayanan yang diberikan serta 
menjaga nama baik Bank Syariah Mandiri Bulukumba.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Seiring perkembangan zaman, perkembangan lembaga keuangan atau 
bank pun sangat megalami perkembangan pesat, baik itu bank konvensional 
maupun bank syariah. Tak bisa dipungkiri dalam perkembangan ini terdapat 
persaingan dengan bank-bank lainnya. Diketahui sejak pertama pendiriannya, 
bank syariah telah menunjukkan trend perkembangan yang positif sehingga dapat 
memainkan peran pentingnya dalam memanfaatkan sumber daya dengan lebih 
baik dan sesuai dengan ajaran Islam. Adanya bank syariah khususnya di Indonesia 
maka umat Islam sangat mengharapkan tidak adanya kerancuan dalam proses 
muamalah. Sebagaimana Islam mengajarkan muamalah yang baik dan tidak 
menggunakan segala cara untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan. 
Bank syariah merupakan bank yang menerapkan aturan dengan 
berlandaskan al-Qur’an dan sunnah nabi. Prinsip syariah adalah prinsip hukum 
Islam dalam kegiatan perbankan (penyimpanan dana dan/atau pembiayaan 
kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya). Seperti yang dikutip Awaluddin,  
Perwaatmadja mengugkapkan baahwa bank syariah adalah bank yang tata cara 
operasinya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam. Salah satu yang harus 
dijauhi dalam muamalah Islam adalah praktik-praktik yang mengandung unsur 
riba.1 
                                                     
1Awaluddin, Manajemen Bank Syariah (Cet. VII; Makassar: Alauddin University Press,  
2001)), h.20.  
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Falsafah dasar beroperasinya bank syariah yang menjiwai seluruh 
hubungan transaksinya adalah efisiensi, keadilan dan kebersamaan. Efisiensi 
mengacu pada prinsip saling membantu secara sinergis untuk memperoleh 
keuntungan sebesar mungkin. Keadilan mengacu pada hubungan yang tidak 
dicurangi, ikhlas, dengan persetujuan yang matang atas proporsi masukan dan 
keluarnya. Kebersamaan mengacu pada prinsip saling menawarkan bantuan dan 
nasihat untuk saling meningkatkan produktivitas2 
Proses organisasi yang baik membuat suatu organisasi dapat mencapai 
tujuannya. Hal ini tercermin pada struktur organisasi yang menunjukkan 
kerangka-kerangka dan susunan perwujudan pola tetap hubungan diantara fungsi-
fungsi, bagian-bagian atau posisi-posisi maupun orang yang menunjukkan 
kedudukan. Hal ini  juga sangat penting diterapkan dalam perbankan syariah. 
Rangkaian proses tersebut dirangkum dan membutuhkan fungsi manajemen Islam 
dalam mengatur proses pencapaian tujuan yang efektif dan efisien. 
Fungsi manajemen Islam sangat dibutuhkan dalam pelayanan di Bank 
Syariah Mandiri, demi mencapai tujuan yang diinginkan. Penulis mengaitkan 
antara fungsi manajemen Islam dan pelayanan terhadap nasabah di Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba. Fungsi manajemen Islam yang terdiri dari at-tahtit, at-
thansim, thatbig dan arraqabah. At-tahtit, atau proses perencanaan adalah langkah 
awal yang harus ditempuh dalam mencapai tujuan atau proses perumusan tujuan-
tujuan yang ingin dicapai. At-thansim, atau proses pengorganisasian adalah hal 
                                                     
2 Edy Wibowo dan  Untung Hendy Widodo, Mengapa memilih Bank syariah  (Jakarta: 
Ghalia Indonesia, 2007), h.33. 
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yang menyangkut tentang siapa mengerjakan apa. Dalam pengorganisasian 
terdapat pembagian kerja sesuai yang telah dirumuskan.  
Thatbig atau proses penggerakan adalah langkah yang sangat penting 
dalam mengelola bank ataupun organisasi lainnya. Dalam hal ini peneliti melihat 
pada penerapan fungsi ini dalam Bank Syariah Bulukumba. arraqabah atau 
proses pengawasan adalah tindakan yang dilakukan  pada saat pekerjaan sedang 
dikerjakan ataupun pekerjaan tersebut sudah dikerjakan. Proses ini dilakukan 
untuk  mencegah hal-hal diluar dugaan atau rencana yang telah dirumuskan. 
Pelayanan merupakan hal terpenting yang dilakukan untuk memenuhi 
kepuasan nasabah. Pelayanan yang diberikan menjadi penilaian tersendiri bagi 
nasabah, baik itu pelayanan secara langsung maupun tidak langsung. Olehnya itu, 
pelayanan yang diberikan harus semaksimal mungkin. Pelayanan memiliki 
peranan yang sangat penting dalam mempertahankan eksistensi dari Bank Syariah 
Mandiri tersebut, atau pelayanan yang baik memungkinkan sebuah bank 
memperkuat kesetian kepada nasabah. Memelihara, menjaga, serta 
mempertahankan pelayanan yang baik. Pelayanan yang sesuai kebutuhan nasabah 
menjadi kepuasan tersendiri bagi nasabah. Kepuasan yang dimaksud adalah 
nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan secara 
tepat waktu.  
Dari tahap at-tahthit sampai dengan ar-riqabah yang diterapkan dengan 
baik maka pelayanan tentu berjalan dengan baik pula. Hal ini pula jadi penunjang 
bagi bank untuk mencapai tujuannya. Dengan ini penulis secara spesifik melihat 
pada Bank Syariah Mandiri di Bulukumba, terutama fungsi manajemen Islam 
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yang diterapkaan dalam pelayanan. Berbicara masalah pelayanan dalam area bank 
tentunya berkaitan dengan nasabah atau pelanggan yang selalu melakukan 
transaksi di bank. 
B. Fokus penelitian dan Deskripsi Penelitian 
1. Fokus Penelitian    
Dalam pembahasan ini berfokus pada penelitian sesuai dengan judul yang 
diteliti, tidak keluar dari yang menjadi judul yang diteliti oleh penulis. Pada 
penelitian ini penulis memfokuskann pada Fungsi manajemen Islam pada 
pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
2. Deskripsi Penelitian 
 Pembahasan dalam skripsi ini adalah melihat praktek fungsi manajemen 
Islam diterapkan di Bank Mandiri Syariah Bulukumba dan pelayanan nasabah. 
Hal ini merupakan kegiatan yang sudah menjadi tugas dari bank mandiri syariah 
Bulukumba sebagai salah satu lembaga penyedia jasa. Pelayanan-pelayanan  yang 
membuat nasabah betah dan senang melakukan transaksi di bank mandiri syariah 
dan pelayanan yang diberikan dan membuat nasabah puas.  
Pada dasarnya ajaran Islam yang tertuang dalam al-Qur’an dan sunnah  
banyak mengajarkan tentang kehidupan yang terarah. Peneliti melihat arah fungsi 
manajemen Islam pada pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
Fungsi manajemen Islam yang terdiri dari, at-tahtit, at-thansim, thatbig dan 
arraqabah. perencanaan yang dilakukan sebelum melayani nasabah, bentuk 
pengorganisasian yaitu perumusan pekerjaan, pelaksanaan pekerjaan sebagai 
karywan yang melayani nasabah, serta tugas pengawas dalam menilai hasil dan 
proses pekerjaan teller dan customer service.  Pelayanaan yang diberikan oleh 
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teller dan customer service,  serta kriteria dan standar pelayanan yang ditetapkan 
pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
C. Rumusan Masalah 
Melihat latar belakang di atas maka pokok masalah yang timbul adalah 
Bagaimana fungsi manajemen Islam pada pelayanan nasabah di Bank Syariah 
Bulukumba. 
Adapun sub masalahnnya adalah :                                                                                                                      
1. Bagaimana  fungsi manajemen  Islam Bank Syariah Mandiri Bulukumba? 
2. Bagaimana pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba?  
D. Kajian Pustaka 
Masalah yang akan dikaji dalam skripsi ini yaitu tentang Fungsi manajemen 
Islam dalam pelayanan nasabah di bank mandiri syariah Bulukumba. Agar 
nantinya pembahasan ini lebih terfokus pada pokok kajian penulis, maka penulis 
menggunakan literatur yang berkaitan dengan pembahasan. Sehingga penulis  
dapat dan mampu memaparkan skripsi yang berjudul “Fungsi Manajemen Islam 
pada Pelayanan Nasabah Bank  Syariah Mandiri Bulukumba”. Adapun beberapa 
rujukan terkait dengan pembahasan ini yaitu:  
1. Arief Rahman Ramadan dengan judul Implementasi Fungsi 
Pengorganisasian pondok pesantren (Studi komparasi di PP Ashiddiqiyah 
Batu Ceper Tangerang dan PP Darunnajah Ulujami Jakarta Selatan) Tahun 
2011. Dalam skripsi tersebut. Adapun implementasi yang dimaksud dalam 
judul ini adalah penerapan dari sebuah teori organisasi di pondok pesantren 
untuk meneliti bagaimana proses penerapan organisasi yang dilakukan 
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sekelompok orang yang bekerja sama dalam sebuah struktur dan koordinasi 
atau segenap para pengurus Pondok Pesantren Ashiddiqiyah dan Pondok 
Pesantren Darunnajah dalam mencapai tujuan secara efektif dan efisien. 
Terlihat dari sistem penyusunan departementasi dalam mengelompokkan 
kegiatan dalam fungsi pengorganisasian sesuai bidangnya masing-masing. 
Adanya penetapan garis besar pedoman kerja pondok pesantren, ini salah satu 
upaya peningkatan kelancaran dan ketertiban pengurus dalam menjalankan 
fungsi-fungsi organisasi untuk tercapainya tujuan pondok pesantren.3 
2. Jufrizal Penerapan fungsi-fungsi manajemen pada Kantor Camat Kepenuhan 
Kabupaten Rokan Hulu Tahun 2016. Dalam skripsi ini membahas tentang 
fungsi manajemen. Organisasi tanpa manajemen merupakan suatu hal yang 
mustahil akan tercapai tujuan yang diinginkan secara efektif dan efisien. 
Mengorganisasikan, melaksanakan serta mengevaluasi sesuatu yang 
direncanakan agar tercapai tujuan yang diinginkan tercapai dengan efektif dan 
efisien. Kantor camat Kepenuhan merupakan instansi pemerintah di 
Kecamatan Kepenuhan sebagai estafet pembangunan kecamatan di 
Kabupaten Rokan Hulu. Dalam aktifitasnya kantor camat kepenuhan 
merupakan sebagai instutusi palayanan masyarakat kepenuhan yang 
berjumlah lebih kurang 25.0000 jiwa. Sebagai institusi publik yang 
memberikan pelayanan kepada masyarakat kecamatan kepenuhan yang 
demikian banyak, kantor camat kepenuhan tentunya harus memiliki 
manajemen organasisi yang baik, sehingga pelayanan yang diberikan dapat 
memberikan kepuasan yang tinggi bagi masyarakat kecamatan kepenuhan.4 
                                                     
3Arief Rahman Ramadan, Implementasi Fungsi Pengorganisasian Pondok Pesantren 
Studi Komparasi di PP Ashiddiqiyah Batu Ceper Tangerang dan PP Darunnajah Ulujami Jakarta 
Selatan “Skripsi” (Jakarta, Fakultas Dakwah Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 
Yogyakarta, 2011). 
4Jufrizal Penerapan fungsi-fungsi manajemen pada kantor camat kepenuhan kabupaten 
rokan hulu “Skripsi”  (Prodi Manajemen Universitas Pasir Pengairan, Rokan Hulu, 2016). 
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E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian    
1. Tujuan  
a. Untuk mengetahui  fungsi manajemen Islam Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. 
b. Untuk mengetahui pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
2. Kegunaan Penelitian  
Adapun kegunaan yang diharapkan dari skripsi  ini sebagai berikut:  
a. Kegunaan Ilmiah  
 Hasil penelitian ini berguna untuk mengembangkan teori-teori terkait 
dengan fungsi manajemen Islam, dan pelayanan dalam perspektif Islam 
sehingga dapat memperluas wawasan dalam bidang manajemen Islam dan 
perbankan syariah. 
b. Kegunaan Praktis  
Adapun manfaat yang diharapkan dari skripsi  ini sebagai berikut: 
1. Bagi nasabah diharapkan hasil penelitian ini dapat mengetahui pelayanan 
yang diberikan di Bank Syariah Mandiri Bulukumba dan menarik 
perhatian calon nasabah baru dan bagi nasabah lama diharapkan agar tetap 
loyal menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
2. Bagi pihak Bank Syariah Mandiri Bulukumba diharapkan agar dapat 
menilai kinerja karyawan(customer service dan teller) dengan melihat 
hasil penelitian ini. 
3. Bagi pemerintah diharapkan lebih memperhatikan kebijakan terhadap 
lembaga keuangan syariah.  
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 BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
 
A. Fungsi Manajemen Islam Bank Syariah Mandiri 
 Manajemen dalam kamus besar bahasa Indonesia adalah proses 
penggunaan sumber daya secara efektif untuk mencapai tujuan dan 
sasaran.1Manajemen berasal dari kata bahasa Inggris management dengan kata 
lain to manage yang secara umum berarti mengatur. Dalam arti khisus manajemen 
dipakai bagi pimpinan dan kepemimpinan yaitu orang-orang yang melakukan 
kegiatan memimpin dalam suatu organisasi. Dengan demikian manajer ialah 
orang yang memimpin atau pemimpin.2 Dikutip oleh Mannulang, Terry dan Laslie 
mendefinisikan manajeman sebagai suatu proses atau kerangka kerja yang 
melibatkan bimbigan suatu kelompok orang-orang kearah tujuan organisasional 
atau maksud-maksudnya, sedangkan manula mendefinisikan manajemen pada tiga 
arti yaitu: manajemen sebagai proses, manajemen sebagai kolektifitas orang-orang 
yang melakukan aktifitas manajemen, manajemen sebagai suatu seni(art) dan 
sebagai pengetahuan.3 Manajemen Islam yaitu  suatu aktivitas manajerial untuk 
mentransformasikan ide atau gagasan yang berdasarkan niat mencari ridha Allah 
untuk mencapaai tujuan yang juga di ridhaiNya. Manajemen menurut pandangan 
Islam merupakan manajemen yang adil adalah pemimpin tidak menganiya 
                                                     
1 Departemen Pendidikan dn Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Cet 
I;Jakarta:Balai Pustaka, 1988), h.695 
2 A.m Kadarma dan Udayana Yusuf, Pengantar Ilmu Manajemen (Jakarta: Perehallindo, 
2001), h.6 
3 M.Mannulang, Dasar-dasar Manajemen (Jakarta:Ghalia Indonesia,1996),  h.2 
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bawahan dan bawahan tidak merugikan pemimpin maupun perusahaan yang 
ditempati. Bentuk penganiyaan yang dimaksudkan adalah mengurangi atau tidak 
memberikan hak bawahan dan memaksa bawahan untuk bekerja melebihi 
ketentuan. Menurut Hidayat, Manajemen Islam pun tidak mengenal perbedaan 
perlakuan (diskriminasi) berdasarkan suku, agama, ataupun ras. Nabi Muhammad 
saw bahkan pernah bertransaksi bisnis dengan kaum yahudi. Ini menunjukkan 
bahwa Islam menganjurkan pluralitas dalam bisnis maupun manajemen.4 Ada 
empat hal yang harus dipenuhi untuk dapat dikategorikan sebagai manajemen 
Islam, yaitu:  
a. Manajemen harus didasari nilai-nilai dan akhlak Islam 
b. Kompensasi ekonomis dan penekanan terpenuhinya kebutuhan dasar 
pekerja 
c. Faktor kemanusiaan dan spritual sama pentingnya dengn kompensasi 
ekonomis 
d. Sistem dan struktur organisasi sama pentingnya.5 
Fungsi manajemen Islam yaitu proses manajemen Islam  yang 
mengidentifikasikan kegiatan yang dilakukan seorang anggota manajemen. Dalam 
konteks Islam manajemen memiliki fungsi yang tidak jauh berbeda dengan 
konsep manajemen secara umum. Hal ini telah tertuang dalam al-Qur’an dan al-
Hadis sebagai falsafah hidup umat Islam  yang terdiri dari:   
a. At-tahtit/ Perencanaan 
Dalam konteks manajemen Islam perencanaan adalah gambaran dari 
sesuatu kegiatan yang akan datang dengan waktu, metode tertentu.6. Perencanaan 
                                                     
4 Zainarti, Manajemen Islami perspektif Al-Qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN-SU, Jurnal Iqra’ 8,n0. 1 (Mei 2014), h. 7 
5 Abu Sinn Ahmad Ibrahim, Manajemen Syariah sebuah kajian Historis dan kontemporer 
,( PT Raja Grafindo persada; Jakarta: 2008), h.3 
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ini dibuat sebelum tindakan dilaksanakan.7 Semua dasar dan tujuan manajemen 
haruslah terintegrasi, konsisten dan saling menunjang satu sama lain. Untuk 
menjaga konsistensi ke arah pencapaian tujuan manajemen maka setiap usaha itu 
harus didahului oleh proses perencanaan yang baik.8  Allah berfirman dalam QS 
Al-hasyr/59: 18. 
$ pκš‰r' ¯≈ tƒ šÏ% ©!$# (#θ ãΖtΒ#u (#θ à)®?$# ©!$# öÝàΖtF ø9 uρ Ó§ø
tΡ $ ¨Β ôMtΒ £‰s% 7‰tó Ï9 ( (#θà)¨?$#uρ ©! $# 4 ¨βÎ) ©! $# 
7 Î7yz  $ yϑÎ/ tβθ è=yϑ÷ès?     
Tejemahnya:  
Hai orang-orang yang beriman, bertaqwalah kepada Allah dan hendaklah 
setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok 
(akhirat) dan bertaqwalah kepada Allah Sesungguhnya Allah maha 
mengetahui apa yang kamu kerjakan.9 
Ayat tersebut menjelaskan setiap orang hendaknya merencanakan 
mengenai sesuatu yang akan dikerjakan dan tetap bertawakkal kepada Allah, 
karena Allah adalah dzat yang Maha Tahu. Suatu perencanaan yang baik 
dilakukan melalui berbagai proses kegiatan yang meliputi:  
1. Forecasting adalah suatu peramalan usaha yang sistematis yang paling 
mungkin memperoleh sesuatu di masa yang akan datang dengan pasar 
penaksiran dan menggunakan perhitungan yang rasional atas fakta yang 
ada. Manajer yang berpengalaman tidak jarang memperkirakan sesuatu 
berdasarkan intuisi atau firasat. Hal ini juga dapat bersumber dari taufiq 
                                                                                                                                                 
6 Zainarti, Manajemen Islami perspektif Al-Qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN-SU, Jurnal Iqra’ 8,n0. 1 (Mei 2014), h. 4. 
7Syafruddin, Manajemen Lembaga Pendidikan Islam (Cet V; Jakarta: Bumi Aksara, 
1993), h. 15. 
8Didin Hafiduddin dan Tenri Tanjung. Manajemen Syariah (Jakarta, Gema Insani Press, 
2003), h.77. 
9 Departemen  Agama RI, Alquran dan Terjemahnya,( Bandung: Syaamil Cipta Media, 
2005),  h.548. 
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dan hidayah Allah bagi mereka yang dikehendakiNya. Oleh karena itu 
adalah suatu kebiasaan yang baik bagi setiap muslim, dalam  menghadapi 
suatu persoalan yang musykil meminta petunjuk dari Allah, dengan cara 
istikharah, untuk mendapatkan petunjuk dan hidayahnya.10 Langkah 
pertama yang harus yang dilakukam oleh manajemen bank syariah adalah 
melakukan peramalan usaha dengan melihat kondisi internal dan eksternal 
dalam rangka peramalan  perumusan kebijakan dasar. Kondisi internal 
meliputi potensi dan fasilitas yang tersedia, distribusi aktiva, posisi dana-
dana, pendapatan dan biaya. Sedangkan kondisi eksternal meliputi 
menelaah situasi moneter lokal dan internasional, peraturan-peraturan, 
situasi dan kondisi perdagangan internasional.11 Peramalan ini lebih 
mengarah pada langkah yang harus ditempuh jika terjadi hal-hal di luar 
dari perencanaan. 
2. Objective atau tujuan nilai yang akan dicapai atau diinginkan oleh Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba. Untuk mencapai tujuan Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba bersedia memberi pengorbanan atau usaha yang wajar 
agar nilai-nilai itu terjangkau.12 Untuk mencapai tujuan yang diinginkan 
membutuhkan pengorbanan baik dari segi daya, biaya dan tenaga. 
3. Mengidentifikasi berbagai faktor artinya mengetahui faktor-faktor 
pendukung dan penghambat. Selanjutnya perlu diketahui faktor-faktor baik 
                                                     
10Zainul Arifin, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah (Cet. II; Jakarta: Alphabeta, 
2003), h.105. 
11Muchdarsyah Sinungan, Strategi Manajemen Bank Menghadapi Tahun 2000 (Rineka 
Cipta, 1994), h. 22. 
12 Zainul Arifin, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah (Cet. II; Jakarta: Alfabet, 
2003), h.106. 
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dari dalam maupun yang datang dari luar yang diperkirakan dapat 
membantu dan mendukung serta yang menghambat organisasi untuk 
mencapai sasaran yang telah ditetapkan. 
4. Menyusun langkah-langkah untuk mencapai sasaran  artinya langkah 
terakhir dari perencanaan adalah mengembangkan berbagai kemungkinan 
alternative atau langkah yang diambil untuk mencapai sasaran yang telah 
ditetapkan, mengevaluasi alternatif ini dengan memilih mana yang baik 
yang dianggap cocok dan memuaskan.13 Dengan kata lain memilih salah 
satu yang paling baik digunakan dari berbagai asumsi yang lain dalam 
mencapai tujuan. 
Fungsi perencanaan menurut syariah/manajemen Islam14  
a. Menentukan titik tolak dan tujuan usaha 
 Tujuan adalah sesuatu yang ingin dicapai sehingga merupkan sasaran, 
sedangkan perencanaan atau at-thahtit adalah alat untuk mencapai sasaran 
tersebut. Setiap usaha yang baik harus memiliki titik tolak, landasan dan 
tujuannya. Misalnya seseorang ingin pergi dari Makassar ke Bulukumba naik 
mobil. Di sini Bulukumba merupakan tujuan sedangkan mobil merupakan 
perencanaan atau alat mencapai sasaran tersebut. 
b. Memberikan pedoman, pegangan dan arah 
Bank Syariah Mandiri harus mengadakan perencanaan apabila hendak 
mencapai tujuan. Tanpa perencanaan suatu perusahaan tidak akan memiliki 
                                                     
13https//:googleweblight.com//Perencanaan dan langkah-langkah menyusun 
perencaanaan (Diakses tanggal 6 Mei 2017 Pukul 12:20). 
14Abu Sinn Ahmad Ibrahim, Manajemen Syariah sebuah kajian Historis dan 
kontemporer ,( PT Raja Grafindo persada; Jakarta: 2008), h.35 
13 
 
 
 
pedoman, pegangan dan arahan dalam melaksanakan aktivitas kegiatannya. 
Misalnya seorang pilot terbang melintasi samudera tanpa mengetahui ia ingin 
menuju ke Inggris, Belanda atau Australia, maka ia akan berada dalam ketidak 
pastian 
c. Mencegah pemborosan waktu, tenaga, dan material  
Dalam menetapkan alternatif dalam perencanaan,kita harus mampu 
menilai apakah alternatif yang dikemukakan realistis atau tidak atau dengan kata 
lain apakah masih dalam batas kemampuan kita serta dapat mencapai tujuan yang 
kita tetapkan. Misalnya pada tahun ini Bank syariah mandiri Bulukumba 
menetapkan tujuan ingin mencapai 80% nasabah yang melakukan transaksi pada 
bank tersebut maka dari itu alternatif yang dipilih adalah dengan memberikan 
pelayanan yang baik. 
d. Memudahkan pengawasan  
Dengan adanya perencanaan dapat diketahui penyelwengan yang terjadi 
karena perencanaan tersebut merupakan pedoman dan patokan dalam melakukan 
suatu usaha. Agar dapat membuat perencanaan yang baik, maka manajer 
memerlukan data-data yang lengkap, dapat dipercaya secara aktual. Setiap yang 
diperbuat oleh manusia maka ia harus mempertanggungjawabkannya. Agama 
mengajarkan umatnya untuk membuat perencanaan yang matang dan Itqan, 
karenaa setiap pekerjaan akan menimbulkan sebab akibat. Adanya perencanaan  
yang baik akan menimbulkan hasil yang baik juga sehingga akan disenangi oleh 
14 
 
 
 
Allah. Tentunya penilaian yang paling utama hanya penilaian yang datangnya dari 
Allah swt.15 
b. Pengorganisasianyaitu mengelompokkan dan menentukan berbagai 
kegiatan penting dan memberikan kekuasaan untuk melaksanakan        
kegiatan-kegiatan itu.16 Dikutip oleh Sondang P. Siagin bahwa menurut 
Terry dan wijaya Kusuma istilah pengorganisasian  berasal dari kata 
organism (organisme) yang merupakan sebuah entitas dengan bagian-
bagian  terintegrasi sedemikian rupa sehingga mereka satu sama lain 
dipengaruhi oleh hubungan mereka terhadap keseluruhan.17   
GHIJKا yang mencakup proses: membagi komponen-komponen kegiatan 
yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan ke dalam kelompok-kelompok, membagi 
tugas kepada seorang manajer untuk melakukan pengelompokan tersebut dan 
menetapkan wewenang di antara kelompok atau unit-unit organisasi.18 Dalam hal 
pengorganisasian sangat terikat dengan proses menentukan berbagai kegiatan 
penting dan memberikan kekuasaan untuk melaksanakan kegiatan-kegiatan itu. 
Pengorganisasian juga berarti bahwa para manajer mengkoordinasikan 
sumber daya manusia dan sumber daya bahan yang dimiliki organisasi. 
Keefektifan bank syariah tergantung pada kemampuannya untuk mengerahkan 
sumber daya yang ada untuk mencapai tujuannya. Tentu saja, bila pekerjaan bank 
                                                     
15 Zainarti, Manajemen Islami perspektif Al-Qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN-SU, Jurnal Iqra’ 8,n0. 1 (Mei 2014), h. 4 
16George R Terry dan  Leslie W.Rue, Dasar-dasar Manajemen (Cet. X; Jakarta: Bumi 
Aksara), h.9. 
17Sondang P. Siagian, Perencanaan Perkembangan Nasional (Cet I: Jakarta, CV 
Masagung,), h.81. 
18 George R, Terry, Prinsip-prinsip manajemen  (Cet.VI: Jakarta, Bumi aksara,  2000), 
h.17. 
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syariah makin terpadu dan terkoordinasi, maka bank syariah  tersebut akan makin 
efektif.19 Seperti halnya dalam Bank Mandiri Syariah dimana manager operation 
yang bisa dikatakan manajer mampu mengerahkan sumber daya insani atau 
karyawan bank yang sudah memiliki tugas dalam divisi-divisi  tertentu untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah yang melakukan transaksi. 
Berikut beberpa alasan pentingnya pengorganisasian20: 
1. Merinci seluruh pekerjaan yang harus dilaksanakan untuk mencapai tujuan 
organisasi. Contoh : Bank Mandiri Syariah Bulukumba didirikan untuk 
menjadi salah satu lembaga keungan yang memberikan pelayanan sesuai 
dengan syariat-syariat Islam. Sebelum pengelola Bank tersebut dapat 
memberikan pelayan yang terbaik, harus menyediakan sumber daya insani 
dan sumber daya bahan lainnya yang dapat mendukung pelayanan terbaik. 
2. Membagi beban kerja ke dalam aktivitas-aktivitas yang secara logis dan 
memadai dapat dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang.  Dengan 
demikian, pekerjaan organisasi harus dibagi secara tepat diantara 
anggotanya. Seperti yang kita lihat pada bank misalnya, ada sebagai 
customer service, sebagai teller dan masih ada divisi yang lain. 
3. Mengkombinasi pekerjaan anggota organisasi dengan cara yang logis dan 
efisien. Misalnya Bank Mandiri syariah sudah terbagi beberapa cabang di 
berbagai daerah, maka akan membutuhkan lebih banyak pegawai untuk 
                                                     
19 James  A F  Stoner, Manajemen, (Cet.VII: Jakarta, Gelora Aksara Pratama,  1996),  h.8. 
20 James  A F  Stoner, Manajemen, (Cet.VII: Jakarta, Gelora Aksara Pratama, 1996),  
h.284 
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melakukan berbagai aktivitas dan perlu dilakukan pengelompokan 
pegawai yang tugasnya saling berkaitan. 
4. Penetapan mekanisme untuk mengkoordinasi pekerjaan anggota organisasi 
dalam suatu kesatuan yang harmonis. Artinya bila Bank Mandiri Syariah 
mulai melaksanakan berbagai aktivitas mereka yang khas, tujuan bank 
secara keseluruhan mungkin akan terabaikan atau mungkin timbul konflik 
di antara anggota. 
5. Memantau efektivitas organisasi dan mengambil langkah-langkah 
penyesuaian untuk mempertahankan atau meningkatkan efektivitas. 
Karena pengorganisasian merupakan suatu proses yang berkelanjutan, 
maka diperlukan adanya penilaian ulang terhadap keempat langkah 
sebelumnya secara berkala. 
 Perkataan Ali bin abi thalib21 yang populer dan seringkali muncul dalam 
manajemen yaitu kebenaran yang tak terorganisir akan dikalahkan oleh kebatilan 
yang  terorganisir dengan baik. Pernyataan Ali merupakan pernyataan realistis 
untuk dijadikan rujukan umat Islam. Maksud dari perkataan tersebut adalah 
organisasi yang baik namun jika tidak dijalankan dengan sebaik mungkin atau 
melalui proses manajemen maka tidak akan berjalan dengan baik. Sebaliknya, 
meskipun organisasi tersebut adalah kebatilan namun diatur dengan sebaik-baik 
mungkin lebih unggul dari organisasi tentang kebenaran. 
Dalam ayat al-Qur’an pun menjelaskan perlunya struktur manajemen 
Islam yang rapi untuk melakukan usaha mencapai tujuan Bank Syariah Mandiri 
                                                     
21 Zainarti, Manajemen Islami perspektif Al-Qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN-SU, Jurnal Iqra’ 8,n0. 1 (Mei 2014), h.5 
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sebagai manifestasi kecintaan pada Allah swt. Hal ini berarti Allah  sangat 
menyukai orang-orang yang menerapkan fungsi at-thansim dalam kehidupan. 
Dijelaskan dalam firman Allah swt QS Asshaf/61: 4.22 
 ¨β) ©! $# =Ïtä† š Ï%©!$# šχθè=ÏG≈ s)ãƒ ’Îû Ï& Î#‹ Î6y™ $ y
|¹ Οßγ ¯Ρr( x. Ö≈uŠ÷Ψç/ ÒÉθß¹ö ¨Β    
Terjemahnya: 
  “Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang berperang dijalanNya  
dalam barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti bangunan yang 
kokoh”23 
 
  Dalam ayat ini disebutkan apa yang disukaiNya dengan menyatakan:  
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang berperang dijalanNya, yakni 
untuk menegakkan Agamanya, dalam bentuk satu barisan yang kukuh yang kait 
berkait dan menyatu jiwanya lagi disiplin seakan-akan mereka, karena kukuh dan 
saling berkaitannya satu dengan yang lain, bagaikan bangunan yang tersusun rapi. 
Kata shaffan/barisan adalah sekelompok dari sekian banyak anggotanya yang 
sejenis dan kompak serta berda dalam satu wadah yang kukuh dan teratur. Kata 
Marshus yang berart berdempet dan tersusun rapi yang dimaksud dari ayat di atas 
adal kekompakan anggota barisan, kedisiplinan mereka tinggi, serta kekuataan 
mental dan ancaman dan tantangan.24 
Tujuan fungsi pengorganisasian adalah mencapai usaha terkoordinasi 
melalui pendesainan struktur hubungan tugas dan wewenang. Desain dalam 
                                                     
22 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah (Cet VII: Jakarta, Azkia 
publisher, 2009), h. 4. 
23 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Tejemahnya (Bandung: Syaamil Cipta Media, 
2005), h. 552 
24 Quraish shihab, Tafsir Al-Misbah ( Cet; I ,Jakarta: Lentera Hati, 2009), h.10 
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konteks ini, mengimplikasikan bahwa kepala cabang bank syariah melakukan 
suatu upaya untuk lebih dahulu menetapkan cara karyawan melakukan 
pekerjaannya, struktur menunjuk kepada pertalian yang relatif stabil dan aspek 
organisasi.25  
c. Pelaksanaan yang dilakukan setelah sebuah organisasi memiliki perencanaan 
dan melaksanakan pengorganisasian dengan memiliki struktur organisasi 
termasuk tersedianya personil sebagai pelaksana sesuai kebutuhan unit atau 
satuan kerja yang dibentuk.26 Dengan kata lain thatbig adalah proses 
pelaksanaan pekerjaan yang telah direncanakan dan telah diberikan kepada 
orang yang ahli dibidangnya. Proses penggerakan dapat dilakukan dengan: 
1. Pemberian motivasi/Motivating 
Motivasi menyangkut soal perilaku manusia dan merupakan elemen vital 
dalam manajemen Islam. Motivasi dapat diartikan sebagai mengusahakan supaya 
seseorang dapat menyelesaikan pekerjaan dengan semangat karena ia ingin 
melaksanakannya. Dalam melakukan motivasi ini, pengetahuan mengenai 
manusia dan kecakapan dalm berurusan dengan perilaku mereka adalah penting.  
Motivasi berbeda-beda di antara orang-orang tergantung dari faktor-faktor seperti 
kewibawaan, ambisi, pendidikan dan umur. Seorang manajer, yang tidak 
bermotivasi untuk kemajuan dan berhasil, akan mendapatkan hal yang harus 
diatasi. Pemikiran-pemikiran positif dan ketaatan kepada jalannya kegiatan, yang 
                                                     
25 James L. Gibson, James H. Donnely JR, Jhon M. Ivan cevich, Alih Bahasa Zuhad 
Ichyaudin, Manajemen (Edisi Kesembilan, Jilid 1; Jakarta: Erlangga, 1996), h. 223.  
26 Syaiful Sagala, Administrasi Pendidikan Kontemporer (Cet. VII; Jawa tengah: 
Alphabeta, 2013), h.50. 
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dinyatakan, yang juga merupakan faktor-faktor motivasi.27 Pemberian motivasi 
yiatu menggerakkan kinerja semaksimal mungkin dengan hati sukarela.  
2. Pemberian arahan/Directing  
 Directing  atau pengarahan adalah mengintegrasikan usaha-usaha anggota 
suatu kelompok sedemikian, sehingga dengan selesainya tugas-tugas yang 
diserahkan kepada mereka, mereka memenuhi tujuan-tujuan individual dan 
kelompok.28 Setiap anggota (karyawan Bank Syariah Mandiri Bulukumba) 
haruslah mempunyai informasi yang diperlukan untuk melakukan tugas yang 
diserahkan. Diharapkan agar informasi yang didapatkan tersebut adalah pasti, 
sempurna namun ringkas bahwa persyaratan-persyaratan kerja ada dalam 
kecakapan dan kemampuan seseorang dan fasilitas-fasilitas terbaik yang tersedia 
dalam lingkup Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
2. Penyelenggaraan komunikasi/Communicating 
Keterampilan yang utama harus dimiliki oleh seorang pimpinan adalah 
kemampuan berkomunikasi dengan baik terhadap para karyawan, nasabah, dan 
kepala cabang lainnya yang memiliki mitra dengan bank tersebut. Begitupun 
dengan sebaliknya bawahan atau karyawan harus mampu berkomunikasi dengan 
baik terutama terhadap nasabah yang diberikan pelayanan dalam melakukan 
transaksi. 
Komunikasi merupakan cara untuk memudahkan manajemen, akan tetapi 
bukan merupakan kegiatan yang berdiri sendiri dan menjadi bagian yang pokok 
                                                     
27 George R, Terry, Prinsip-prinsip manajemen  (Cet.VI: Jakarta,  Bumi aksara,  2000), h. 
168. 
28 George R. Terry dan  Leslie W.Rue, Dasar-dasar Manajemen (Cet X: Jakarta, Bumi 
Aksara,), h. 181. 
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dari segala sesuatu yang dikerjakan oleh manajer.29 Komunikasi itu memang 
penting, tetapi ia hanyalah suatu bagian saja dari manajemen. Berkomunikasi 
adalah lebih daripada mengatakan  atau menuliskan dan juga mencakup 
pengertian. Tidak ada komunikasi,  jikalau anda tidak dimengerti dan ketiadaan 
pengertian ini merupakan kesulitan terbesar yang ditemukan dalam 
berkomunikasi.30 Hal ini menandakan bahwa komunikasi tersebut terselenggara 
dengan baik apabila pihak-pihak dalam Bank Syariah Mandiri saling melengkapi 
kekurangan-kekurangan yang dimiliki. 
d. Arraqabah/Pengawasan 
Arraqabah Yaitu pengamatan dan penelitian terhadap jalannya 
perencanaan. Dalam pandangan Islam menjadi syarat mutlak bagi pemimpin 
untuk lebih baik dari anggotanya, sehingga kontrol yang ia lakukan akan efektif. 
Allah berfirman QS Al-mujadilah/58: 7. 
öΝs9 r& t s? ¨βr& ©!$# ãΝn=÷ètƒ $ tΒ ’Îû ÏN≡ uθ≈ yϑ¡ 9 $# $ tΒ uρ ’Îû ÇÚ ö‘F{ $#  
Terjemahnya:  
Tidakkah kamu perhatikan bahwa sesungguhnya Allah mengetahui apa yang 
ada dilangit dan dibumi. 
 Dalam konteks ayat ini sebenarnya sangat cukup sebagai konsep kontrol 
yang sangat efektif untuk diaplikasikan. Memahami dan membumikan konteks 
ayat ini menjadi hal yang sangat urgen. Para karyawan Bank Syariah Mandiri 
                                                     
29 George R, Terry, Prinsip-prinsip manajemen  (Cet.VI; Jakarta: Bumi aksara,  2000), h. 
144. 
30 George R. Terry dan  Leslie W.Rue, Dasar-dasar Manajemen (Cet X; Jakarta: Bumi 
Aksara,), h. 207. 
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akan melaksanakan tugasnya dengan konsisten sesuai dengan sesuatu yang 
diembannya, bahkan lebih-lebih meningkatkan semangat lagi karena mereka 
menganggap bahwa setiap tugas pertanggungjawaban yang paling utama adalah 
kepada sang khalik yang mengetahui segala yang diperbuat oleh mahlukNya.31 
Proses arraqabah pengawasan yaitu mengukur pelaksanaan dengan 
tujuan-tujuan menentukan sebab-sebab, penyimpangan-penyimpangan, dan 
mengambil tindakan-tindakan korektif yang perlu. Pengawasan sangat terikat 
dengan kegiatan penetapan ukuran-ukuran, monitor hasil-hasil dan bandingkan 
dengan ukuran-ukuran, perbaiki penyimpangan-penyimpangan, ubah dan 
sesuaikan cara-cara pengawasan sehubungan dengan hasil-hasil pengawasan dan 
perubahan kondisi-kondisi, berhubungan selalu selama proses pengawasan.32 Hal 
ini mencakup pengawasan, yaitu mengevaluasikan pelaksanaan kerja dan jika 
perlu memperbaiki yang telah dikerjakan dengan maksud untuk membuat 
manager operation tersebut waspada terhadap suatu persoalan potensial sebelum 
persoalan itu menjadi serius.33 
Pengawasan yang baik membantu hubungan antara pemimpin dan 
bawahan maupun sebaliknya. Respon bawahan terhadap langkah-langkah 
pengawasan merupakan kunci dari sebuah pertimbangan. Usaha-usaha 
pengawasan dapat dan harus digunakan untuk mendorong hubungan yang baik di 
antara para bawahan. Pengawasan harus bisa menjadi sebuah kegiatan yang positif 
                                                     
31 Zainarti, Manajemen Islami perspektif Al-Qur’an, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN-SU, Jurnal Iqra’ 8,n0. 1 (Mei 2014), h.5 
32George R. Terry dan  Leslie W.Rue, Dasar-dasar Manajemen (Cet X: Jakarta, Bumi 
Aksara,), h.10-12 
33George R. Terry dan  Leslie W.Rue, Dasar-dasar Manajemen (Cet X: Jakarta, Bumi 
Aksara,), h. 232 
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yang diterapkan dalam sebuah organisasi dalam hal ini Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Sebaliknya para pemimpin atau kepala cabang dalam bank yang tidak 
melaksanakan usaha-usaha pengawasan juga ingin berprestasi baik mereka ingin 
mengetahui hasil-hasil dari pekerjaannya dan mendapatkan pengakuan apabila 
mereka berhasil dalam tugasnya.34 
Fungsi di atas sangat penting dilakukan dalam menjalankan sebuah Bank 
Syariah Mandiri agar bank mencapai tujuan yang telah dirumuskan. Sama halnya 
dalam Bank Syariah Mandiri Bulukumba yang ingin mencapai tujuannya. Namun 
sebelum mencapai tujuan tentunya ada penerapan fungsi manajemen Islam yang 
dilaksanakan. Fungsi manajemen Islam dilaksanakan bukan hanya untuk 
mendapatkan keuntungan semata melainkan pencapaian kemaslahatan umat dalam 
hal ini sebagai nasabah. 
  Dikutip oleh Zainul Arifin bahwa bank Syariah menurut Muhammad 
adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan bunga atau bank tanpa 
bunga. Dengan kata lain, bank syariah adalah lembaga keuangan yang usaha 
pokoknya memberikan pembiayaan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas 
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan 
prinsip syariah Islam yang berlandaskan pada al-Qur’an dan sunnah.35 Upaya 
intensif pendirian Bank syariah disebut oleh peraturan perundang-undangan 
Indonesia sebagai “Bank Syariah” di Indonesia dapat ditelusuri sejak tahun 1988, 
                                                     
34 George R, Terry, Prinsip-prinsip manajemen  (Cet.VI: Jakarta,  Bumi aksara,  2000), h. 
170  
35Irwan Misbach, Kualitas Layanan Bank Syariah ( Alauddin University Press, 2012), 
h.27 
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yaitu   pada saat pemerintah mengeluarkan paket kebijakan oktober (Pakto) yang 
mengatur deregulasi industri perbankan di Indonesia36 
 Perbankan syariah sebagai salah satu lembaga keuangan, sama halnya 
dengan bank-bank lain dalam beroperasi. Disamping sebagai produsen juga 
sebagaimana intermediary bagi para nasabah sebagaimana mudharib.  Perbankan 
syariah beroperasi atas dasar ajaran (Syariat) Islam, yang memiliki prinsip 
operasional, berprinsip beda dengan prinsip operasional bank konvensional 
(Convensional bank).37 
 Prinsip yang diterapkan dalam Bank Syariah berbeda dengan bank 
kovensional. Prinsip yang diterapkan dalam bank syariah yaitu amar ma’ruf nahi 
mungkar. Upaya untuk melaksanakan prinsip tersebut,ilmu manajemen harus 
dipelajari dan dilaksanakan secara sehat, baik secara bijak maupun secara ilmiah. 
Prinsip tersebut yaitu:  
a. Kewajiban meneggakan kebenaran  
Ajaran Islam adalah metode Ilahi untuk menegakkan kebenaran dan 
menghapuskan kebatilan, dan untuk menciptakan masyarakat yang adil, sejahtera 
serta diridhai Allah.38 Kebenaran (haq) menurut ukuran dan norma Islam antara 
lain tersirat di dalam firman Allah surah Al-isra/17: 81. 
ö≅è%uρ u !% y` ‘, ys ø9 $# t, yδ y—uρ ã≅ÏÜ≈t6 ø9 $# 4 ¨βÎ) Ÿ≅ÏÜ≈t7 ø9 $# tβ% x. $]%θ èδ y—    
Terjemahnya:  
                                                     
36Zainul Arifin, Memahami Bank Syariah,Lingkup,Peluang,tantangan dan Prospek, 
(Alvabet:Jakarta, 1999), h.191192  
37Rahmawati Muin, Lembaga keuangan  SyariahBank dan non bank (Cet I :Makassar 
Alauddin university Press, 2014), h.41 
38 Al Maududi, Moral Islam ( Tejemahan,Departemen Agama RI, Jakarta, 1975), h. 5 
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Katakanlah Ya Muhammad, telah datang kebenaran dan telah sirna yang 
batil. Sesungguhnya yang batil itu akan lenyap.39 
b. Kewajiban Menegakkan Keadilan 
Hukum syariah mewajibkan umat manusia menegakkan keadilan, kapan 
dan dimana pun. Allah berfirman QS Ar-rahman/55: 7. 
u !$ yϑ¡ 9 $#u ρ $ yγyèsùu‘ yì|Ê uρuρ šχ#u”Ïϑø9 $#  
Terjemahnya:     
Katakanlah Ya Muhammad, Tuhanku memerintahkan bertindak adil. 40 
Semua perbuatan harus dilakukan dengan adil. Adil dalam menimbang, adil 
dalam bertindak dan adil dalam menghukum. Adil itu harus dilakukan dimanapun 
dalam keadaan apapun, baik diwaktu senang, maupun dimasa susah.41 
 
 
 
c. Kewajiban Menyampaikan amanah 
Allah dan RasulNya memerintahkan kepada setiap muslim untuk 
menunaikan amanah. Kewajiban menunaikan amanah dinyatakan oleh Allah 
dalam surah Annisa/4: 58.  
                                                     
39 Departemen Agama RI, AlQur’an dan Terjemahnya (Bandung: Syaamil Cipta 
Media),  h. 290. 
40 Departemen Agama RI , AlQur’an dan Terjemahnya (Bandung: Syaamil Cipta 
Media),  h.531. 
41 Zainul arifin, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah  (Cet II: Jakarta, Alphabeta,  
2002), h.94. 
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Terjemahnya : 
Sesungguhnya Allah memerintahkan kamu untuk menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya. 42. 
  
B.  Pelayanan Nasabah Bank Syariah Mandiri  
1. Pelayanan Nasabah  
  Pelayanan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang ditawarkan oleh 
suatu pihak lain yang pada dasarnya bersifan intangible (tidak berwujud fisik) dan 
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.43 Jasa (Services) memiliki ciri-ciri 
khusus yang berbeda dari produk manufaktur barang (goods).44 
  Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi 
langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan  
menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus besar Bahasa Indonesia 
dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan 
juga diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk 
memberikan kepuasankepada pelanggan atau nasabah. Tindakan tersebut  dapat 
                                                     
42 Departemen Agama RI AlQur’an dan Terjemahnya  (Bandung: Syaamil Cipta Media) 
h.87. 
43 Kotler, Manajemen Jasa ( Jakarta: PT.Indeks, 2006),  h. 6.  
44 Irwan Misbch, Kualits Lyaanan Bank Syariah (Cet I; Makassar: Aluddin University 
Press, 2012), h. 51 
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dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan.45 Sedangkan melayani 
adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang.  
  Para ahli mengemukakan pengertian pelayanan yang berbeda-beda satu 
sama lain, yaitu: 
a. Menurut AS. Moenir, pelayanan adalah untuk memenuhi kebutuhan 
hidupnya manusia berusaha, baik melalui aktivitas sendiri, maupun secara 
tidak langsug melalui aktivitas orang lain. Proses pemenuhan kebutuhan 
melalui aktivitas orang lain.46 
b. Menurut H. N.Casson, mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan yang 
dinyatakan atau dikerjakan untuk menyenangkan, mencari petunjuk dan 
tau memberi keuntungan kepada pembeli dengan tujuan menciptakan 
goodwill  atau nama baik serta peningkatan penjuln serta pendapatan.47 
c. Pelayanan menurut Atep Adya Brata adalah segala usaha penyelidikan 
fasilitas dalam rangka mewujudkan kepuasaan para calon pembeli atau 
pelanggan sebelum atau sesudah terjadinya transaksi.48 
d. Dikutip oleh Ratminto dan Atik Septi Winarsih, definisi pelayanan yang 
lebih rinci diberikan Gronross adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak 
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat adanya transaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
                                                     
45 Kasmir, Etika Customer Service  (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2006),  h.15 
46 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia  (Cet IX; Jakarta: Bumi Aksara, 
2010),  h.17 
47 Herbert N. Casson, Petunjuk Praktis dalam Berusaha (Surabaya: Usaha Nasional, 
1981), h.13 
48 Atep Adya Brata,  Bisnis dan Hukum Perdata Dasar  SMK (Bandung: Armico, 1999), 
h.93 
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perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahn konsumen atau pelanggan.49 
  Pelayanan merupakan kegiatan/keuntungan yang ditawarkan oleh bank 
syariah kepada nasabah yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. 
Dari segi pelayanan tentunya ada harapan kepuasan pada nasabah. Kotler 
menyatakan  Kepuasan pelanggan/nasabah adalah perasaan senang atau kecewa 
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan 
yang diharapkan.50 Dalam pelayanan yang disebut nasabah adalah masyarakat 
yang mendapat manfaat dari aktivitas yang dilakukan oleh organisasi atau petugas 
dari organisasi pemberi layanan. Sedangkan hakikat dari customer service atau 
pelayanan nasabah sendiri adalah setiap kegiatan yang dimaksud untuk 
memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan nasabah. 
  Konsep yang diterapkan di berbagai bank syariah ingin selalu 
memberikan pelayanan terbaik tujuannya tidak lain untuk menggapai 
target”pelayanan terbaik”. Hal ini dikarenakan pelayanan terbaik menjadi kunci 
eksistensi sebuah bank syariah. Berbagai pelatihan dan kegiatan diagendakan 
untuk merumuskan jurus ampuh demi mewujudkan kepuasaan nasabah yang 
merupakan tujuan diciptakannya pelayan yang terbaik. Namun hal teraneh yang 
tidak disadari oleh sebagian umat Islam Indonesia adalah keenggangan mereka 
                                                     
49 Ratminto dan  Atik septi Winarsih, Manajemen pengembangan: Model Konseptual 
Penerapan  Citizens  character dan standar pelayanan minimal (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 
2005),  h.3 
50 Kotler,Philip,Manajemen Pemasaran (Jakarta: Prenhallindo 1997),  h.7. 
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untuk menoleh kepada ajaran-ajaran agama mereka.51 Konsep pelayanan 
sebagaimana dalam Al-qur’an QS An-nisa/4: 86. 
#sŒ Î)uρ ΛäŠÍh‹ãm 7π¨ŠÅs tF Î/ (#θ –Šys sù z |¡ôm r' Î/ !$pκ÷]ÏΒ ÷ρr& !$yδρ–Š â‘ 3 ¨βÎ) ©!$# tβ% x. 4’n? tã Èe≅ä. >ó x« 
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Terjemahnya: 
Apabila kamu diberi  penghormatan  dengan suatu (salam) penghormatan, 
Maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik, atau balaslah  
(penghormatan itu yang sepadan) dengannya sungguh Allah 
memperhitungankan segala sesuatu.52 
 Keberhasilan suatu bank dalam bersaing pada tahap mulanya ditentukan 
antara lain oleh keunggulan produk suatu bank dan gencarnya promosi. Hal 
demikian hanya dapat dipertahankan untuk sementara waktu. Sikap orang-orang 
yang melaksanakan pelayanan kepada nasabah tersebut akhirnya menjadi penentu 
dalam melayani nasabah untuk tetap bertahan pada Bank tersebut.53 Pelayanan 
Prima/pelayanan terbaik adalah pelayanan yang diberikan oleh seluruh unit secara 
terpadu (intergrated) baik di front office maupun back office sehingga harapan 
nasabah dapat dipuaskan dan nasabah menjadi loyal.54 Kemudian pendapat lain 
mengatakan bahwa pelayanan prima adalah kepedulian terhadap pelanggan. Jadi 
pelayanan prima pada dasarnya adalah rasa keperdulian organisasi yang 
berorientasi keuntungan (profit oriented) atau organisasi yang berorientasi sosial 
                                                     
51 Http//: binrohorsji.wordpress.com (Diakses tanggal 19 April 2017 pukul 20:00) 
52 Departemen Agama RI AlQur’an dan Terjemahnya, (Bandung: Syaamil Cipta 
Media,2005),  h.91. 
53 H. Chairil. M Noor, Memberikan Pelayanan Prima Nasabah (edisi I ; Quantum 
Express: Bandung, 2017), h.24 
54 H. Chairil. M Noor, Memberikan Pelayanan Prima Nasabah (edisi I ; Quantum 
Express: Bandung, 2017), h.15 
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(nonprofit) terhadap pelanggan yang ditunjukkan dengan adanya sikap, perhatian, 
dan tindakan nyata, sehingga pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan prima 
yang diberikan. 
Dikutip oleh H. Chairil M. Noor bahwa menurut Judiardi dikatakan bahwa 
Service Excellence ialah:  
a. Memperbaiki barang yang rusak atau usang   
b. Memberikan layanan yang menyenangkan   
Pendapat lain menyatakan bahwa layanan prima adalah pelayanan dengan 
standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan 
pelanggan setiap saat, secara konsisten dan akurat.55 Pengertian pelayanan prima 
secara umum, khusus dan hubungan berkesinambungan: 
a. Pengertian umum. Pelayanan prima adalah suatu pelayanan yamg 
diberikan oleh penjual dengan menampilkan suatu perilaku  dan tata cara 
yang bertujuan untuk memuaskan harapan, kebutuhan atau keinginan 
nasabah, dalam batas normal yang telah ditentukan sesuai dengan apa 
yang diharapkan pelanggan. 
b. Pengertian khusus. Pelayanan prima adalah suatu pelayanan yang 
dilakukan dengan cermat, langsung, cepat dan pantas. Yang dapat 
diterima dengan mudah, serta dilakukan dengan sikap dan bahasa yang 
baik sehingga membuahkan hubungan yang berkesinambungan. 
c. Hubungan berkesinambungan. Hubungan dimana pihak bank selaku 
penjual ingin memberikan yang terbaik kepada nasabahnya.56 
                                                     
55 H. Chairil. M Noor, Memberikan Pelayanan Prima Nasabah (edisi I ; Quantum 
Express: Bandung, 2017), h.15 
56 H. Chairil. M Noor, Memberikan Pelayanan Prima Nasabah (edisi I; Quantum 
Express: Bandung, 2017), h.18 
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Teknik pertama yang perlu dilakukan untuk mendesain suatu akad 
pembiayaan (pelayanan) syariah adalah memahami karakteristik kebutuhan 
nasabah dalam hal ini terdapat 2 hal yang perlu diperhatikan yaitu: 
1. objek  
Hal yang pertama yang harus dilihat untuk memahami karakteristik 
kebutuhan nasabah adalah objek. Apabila objek pembiayaan yang dibutuhkan 
nasabah adalah berupa barang, harus dilihat dari sisi apakah barang tersebut 
ready stock, pembiayaan yang layak untuk diberikan kepada nasabah adalah 
pelayanan pembiayaan mudharabah. Namun jika barang tersebut berupa goods 
in process, harus dilihat lagi dari sisi apakah waktu yang diperlukan dalam 
proses barang tersebut pendek atau panjang. Jika proses barang tersebut 
berjangka pendek maka pelayan pembiayaan yang dapat diberikan adalah 
pembiayaan salam dengan asumsi nasabah akan mampu menyelesaikan 
kewajibannya dalam satu kali pembayaran sekaligus57 
2. Kegunaan  
Hal kedua yang harus dilihat untuk memahami karakteristik kebutuhan 
nasabah adalah dari sisi kegunaan barang atau jasa yang dibutuhkan. Dalam hal 
ini hal yang utama yang harus dicermati adalah barang atau jasa yang dibutuhkan 
nasabah digunakan untuk kegiatan produktif atau konsumtif. Apabila kegunaan 
pembiayaan yang dibutuhkan nasabah adalah untuk kegiatan produktif, harus 
dilihat dari sisi barang tersebut digunakan untuk modal kerja atau investasi.58 
                                                     
57Adwarman A. Karim, Bank Islam (Cet I Ed 3; Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 
2004), h.83 
58Adwarman A. Karim, Bank Islam (Cet 1 Ed 3; Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 
2004), h.85 
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 Menurut  Khairul Maddy yang dikutip oleh Nursya’bani, dari sejumlah 
definisi tersebut terdapat beberapa kesamaan59yaitu:   
a).  Kualitas merupakan usaha untuk memenuhi harapan pelanggan 
b).  Kualitas merupakan kondisi mutu yang setiap saat mengalami perubahan 
c) Kualitas itu mencakup proses, produk, baraang, jsa, manusia dan 
lingkungan. 
d). Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses,dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat diambil kesimpulan dari definisi 
pelayanan prima (service excellence) adalah sebuah kepedulian oleh perusahaan 
terhadap para pelanggan dengan berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin 
dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, berdasarkan standard dan 
prosedur pelayanan untuk mewujudkan kepercayaan pelanggan agar mereka 
selalu puas, sehingga mewujudkan pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi. 
Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan 
(persepsi) nasabah dengan kualitas layanan yang diharapkan nasabah. Jika 
kualitas layanan yang diharapkan nasabah sama atau melebihi kualitas layanan 
yang diharapkan, maka layanan dikatakaan berkualitas dan memuaskan. Kualitas 
layanan adalah tingkat kesempurnaan dalam memenuhi kenginan nasabah. 
2.  Kriteria pelayanan yang baik menurut syariat Islam  
                                                     
59 Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas Perspektif Global (Yogyakarta: Ekonisia 
EkonomiUI,  2006), h.19-20. 
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 Dalam prakteknya pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri dan 
hampir semua bank menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk ciri-ciri 
pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang berpengaruh 
langsung terhadap pelayanan yang diberikan yaitu: faktor manusia yang 
memberikan pelayanan tersebut. Manusia (karyawan) yang melayani 
pelanggan/nasabah harus memiliki kemampuan melayani secara cepat dan tepat. 
Disamping itu karyawan harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi,  
sopan, santun, ramah dan bertanggung jawab penuh terhadap 
pelanggan/nasabahnya. Kedua pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh 
tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan  dan 
keakuratan pekerjaan. Sarana dan prasarana harus dilengkapi oleh kemajuan 
teknologi terkini. Pada akhirnya sarana dan prasarana yang dimiliki juga harus 
dioperasikan oleh manusia yang berkualitas pula. Jadi, dapat dikatakan kedua 
faktor tersebut saling menunjang satu sama lain. 
 Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh 
karyawan yang bertugas melayani nasabah. 
a. Tersedia karyawan baik  
 Kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan yang melayaninya, 
karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Disamping itu, karyawan harus cepat, 
tanggap, pandai bicara, menyenangkan serta pintar. Karyawan juga harus memikat 
dan mengambil hati nasabah sehingga nasabah semakin tertarik. Demikian juga 
dengan cara kerja karyawan harus rapi, cepat dan cekatan. Oleh karena itu, 
sebelum menjadi karyawan yang bertugas melayani pelanggan harus melalui 
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pendidikan dan pelatihan khusus terlebih dahulu. Di samping kualitas karyawan 
yang melayani nasabah harus sesuai standar, jumlah karyawan yang disediakan 
juga harus seimbang, jangan sampai jumlahnya terbatas sehingga nasabah 
menunggu antrian terlalu lama terutama pada saat jam-jam sibuk. 
b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 
 Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani 
nasabah, salah satu hal yang paling penting diperhatikan, di samping kualitas dan 
kuantitas sumer daya manusia adalah sarana dan prasarana yang dimiliki 
perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang 
untuk menerima tamu harus dilengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat 
pelanggan nyaman atau betah dalam ruangan tesebut. Suasana ruangan yang 
nyaman harus pula didukung oleh meja dan kursi untuk diduduki. Udara dalam 
ruangan juga harus sejuk, tenang, dan tidak berisik. Kelengkapan dan kenyamanan 
sarana dan prasarana ini akan membuat nasabah merasa betah untuk berurusan 
dengan bank sehingga mampu mengusir kebosanan. 
c   Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai   
 Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai.  
Artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mempu melayani 
dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas jika karyawan 
bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. Jika terjadi sesuatu, 
karyawan yang dari awal menangani masalah tersebut, segera mengambil alih 
tanggung jawabnya.  
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d   Mampu melayani secara cepat dan tepat  
Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalam melayani nasabah 
diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang 
diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan 
dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar bank syariah dan 
keinginan nasabah. Melayani secara cepat artinya melayani dalam batasan waktu 
yang normal. Pelayanan untuk setiap transaksi sudah memiliki standar waktu. 
Karyawan juga harus pandai mengatur waktu dan jangan membicarakan hal-hal 
yang di luar konteks pekerjaan secara berlebihan pada saat melayani nasabah. 
Begitu juga dengan proses pekerjaan harus sesuai dengan waktu yang telah 
ditetapkan. Proses yang terlalu lama dan berbelit-belit akan membuat nasabah 
menjadi tidak betah dan malas untuk berhubungan kembali. Maksud ketepatan 
dalam hal ini adalah usahakan jangan sampai terjadi kesalahan baik dalam hal 
pembicaraan maupun pekerjaan..   
e. Mampu berkomunikasi  
 Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu berbicara kepada 
setiap nasabah. Karyawan juga harus mampu dengan cepat memahami keinginan 
nasabah. Selain itu, karyawan harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang 
jelas dan mudah dimengerti. Jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 
Komunikasi harus dapat membuat nasabah senang sehingga jika nasabah 
mempunyai masalah, nasabah tidak segan-segan mengemukakannya kepada 
karyawan. Mampu berkomunikasi juga akan membuat setiap permasalahan 
menjadi jelas sehingga tidak timbul salah paham. Komunikasi sangat penting 
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terutama untuk yang berhubungan secara langsung. Demikian pula komunaksi 
lewat telepon atau sarana lainnya harus dengan tutur kata yang lemah lembut yang 
enak didengar oleh telinga nasabah. Komunikasi juga harus didukung oleh 
perilaku karyawan. 
f. Membeikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi  
 Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya karyawan harus 
menjaga kerahasiaan nasabah terutama yang berkaitan dengan uang dan pribadi 
nasabah. Khusus untuk nasabah lembaga keuangan seperti bank, kerahasiaan 
nasabah sangat dijunjung tinggi. Bank tidak boleh sembarangan memberikan 
informasi kecuali memang dipersyaratkan oleh undang undang. Pada dasarnya, 
menjaga rahasia nasabah sama artinya dengan menjaga rahasia bank syariah. Oleh 
karena itu, karyawan harus mampu menjaga rahasia nasabah terhadap siapa pun. 
Menjaga rahasia nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada 
perusahaan.  
g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik  
 Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani nasabah  harus memiliki 
pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena tugas karyawan selalu 
berhubungan dengan manusia, karyawan perlu dididik khusus mengenai 
kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi nasabah atau kemampuan 
dalam bekerja. Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses 
pekerjaan sesuai dengan waktu yang diinginkan. Demikian pula dengan ketepatan 
dan keakuratan pekerjaan juga akan terjamin. Dalam hal ini kualitas manusia 
tersebut perlu dididik sesuai dengan bidang pengetahuannya. Risiko akibat 
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ketidakmampuan dalam melayani nasabah akan berakibat fatal yaitu kelambatan 
dan ketidaktepatan pekerjaan sehingga membuat kesalahan dan tidak mampu 
melayani nasabah.   
h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah berusaha  
 memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan harus cepat tanggap 
terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. Karyawan yang lamban akan 
membuat nasabah lari. Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan 
kebutuhan nasabah secara cepat. Petugas harus lebih dulu berusaha untuk 
mengerti kemampuan nasabah dengan cara mendengar penjelasannya, keluhan 
atau kebutuhan nasabah secara baik agar pelayanan terhadap keluhan atau 
keinginan yang diharapkan nasabah tidak salah, termasuk dalam hal ini 
memberikan jalan keluar yang diinginkan.  
i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah  
 Kepercayaan calon nasabah kepada perusahaan mutlak diperlukan sehingga 
calon nasabah mau menjadi nasabh perusahaan yang bersangkutan. Demikian pula 
untuk menjaga nasabah yang lama perlu dijaga kepercayaannya agar tidak 
berpindah ke bank lain. Semua ini melalui pelayanan karyawan khususnya dari 
seluruh karyawan perusahaan umumnya. Kepercayaan merupakan ujung tombak 
perusahaan untuk menjalankan aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan 
dapat memuaskan pelanggan, maka akan menimbulkan kepercayaan. Satu hal 
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yang perlu diingat bahwa meningkatnya keperccayaan lebih berat dari pada 
mempertahankan kepercayaan yang sudah diberikan. 60 
 Hubungan antara karyawan dan nasabah berlangsung selama proses 
produksi jasa. Besarnya kontak langsung tesebut ditentukan oleh jasa yang 
disediakan. Dalam melakukan pelayanan kepada nasabah sudah seharusnya 
karyawan menjaga amanah yang diberikan oleh pihak bank syariah serta nasabah 
untuk dapat melakukan pelayanan yang baik. Sebagaimana dalam QS Al-
baqarah/2: 283 dijelaskan. 
βÎ)uρ óΟ çFΖä. 4’n? tã 9x
y™ öΝs9 uρ (#ρß‰Éf s? $ Y6Ï?% x. Ö≈yδ Ì sù ×π |Êθç7 ø)¨Β ( ÷βÎ* sù zÏΒ r& Νä3àÒ ÷èt/ $ VÒ ÷èt/ 
ÏjŠ xσã‹ù=sù  “Ï%©!$# z Ïϑè?øτ $# …çµ tFuΖ≈ tΒ r& È,−Gu‹ ø9 uρ ©!$# … çµ−/u‘ 3 Ÿωuρ (#θ ßϑçGõ3s? nοy‰≈ yγ ¤±9 $# 4  tΒuρ 
$ yγ ôϑçGò6 tƒ  ÿ…çµ¯ΡÎ* sù ÖΝÏO#u …çµ ç6 ù=s% 3 ª! $#uρ $ yϑÎ/ tβθè=yϑ÷ès? ÒΟŠÎ=tæ   
Terjemahnya: 
Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah secara tidak tunai )sedang 
kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka hendaklah ada barang 
tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika 
sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah ia 
bertakwa kepada Allah dan janganlah kamu (para saksi) 
menyembunyikan persaksian dan Barangsiapa menyembunyikannya, 
maka sesengguhnya ia adalah orang yang berdosa hatinya dan Allah 
maha mengetahui apa yang kamu kejakan. 61 
 Dari ayat di atas mengajarkan untuk menjaga  kepercayaan yang 
diberikan seseorang. Kepercayaan sangat penting dalam kehidupan sosial. Dengan 
adanya kepercayaan antara karyawan dan nasabah akan meningkatkan keyakinan 
dan kenyamanan dalam melakukan transaksi. Sehingga meskipun pekerjaan 
                                                     
60H. Chairil. M Noor, Memberikan Pelayanan Prima Nasabah (edisi I; Quantum Express: 
Bandung, 2017), h.42 
61 Departemen Agama RI (AlQur’an dan Terjemahnya) ,h.49. 
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seorang karyawan dalam pelayanan yang terbaik diawasi oleh atasannya, namun 
karyawan tetap memberikan pelayan semaksimal mungkin kepada nasabah. 
 Hal yang kedua kriteria yang sangat penting dalam pelayanan nasabah 
adalah bertutur kata yag lemah lembut dan sopan. Perbuatan yang lembut akan 
membuat nasabah menjadi senang dengan pelayanan yang diberikan. Dalam 
pelayanan selalu berpedoman pada prinsip atau motif ekonomi. Faktor Faktor 
yang menyebabkan adanya pelayanan yang kurang berkualitas antara lain: 
a. Tidak adanya kesadaran terhadap tugas atau kewajiban yang menjadi 
tanggung jawabnya. Akibatnya mereka bekerja dan melayani seenaknya 
(santai), padahal orang menunggu hasil kerjanya sudah gelisah. Akibat 
wajar dari ini ialah tidak adanya disiplin kerja. 
b. Sistem, prosedur dan metode kerja yang tidak ada memadai, sehingga 
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan, tidak 
berjalan sebagaimana mestinya. 
c. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga terjadi 
simpang siur dalam penanganan tugas, tumpangtindih (overlapping) atau 
tercecernya suatu tugas karena tidak ada yang menangani. 
d. Pendapataan pegawai yang tidak memenuhi kebutuhan hidup meskipun 
secara minimal. Akibatnya pegawai tidak tenang dalam bekerja, berusaha 
mencari tambahan pendapatan dalam jam kerja dengan cara antara lain 
“menjual” jasa pelayanan. 
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e. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang dibebankan 
kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaan tidak memenuhi standar yang telah 
ditetapkan.62 
3. Jenis Pelayanan  
a. Jenis pelayanan yang diberikan oleh customer service bank.  
Pelayanan nasabah dapat diberikan oleh berbagai pihak, baik customer 
service, teller atau kasir maupun public relation. Namun, istilah customer service 
digunakan secara khusus untuk dunia perbankan. Artinya memang ada bagian 
yang khusus melayani nasabah dengan nama customer service.63 
Bank harus dapat menjaga kepercayaan dari nasabahnya karena tanpa  
kepercayaan masyarakat, mustahil bank dapat hidup dan berkembang. Untuk 
menjadi seorang customer service bank, diperlukan beberapa  persyaratan khusus. 
Artinya rekrutmen dan seleksi karyawanpun jelas berbeda dengan bagian lainnya. 
Sebelum bekerja customer service juga perlu diberikan pelatihan khusus untuk 
bekal sebelum menjalankan tugasnya. Tugas customer service tidaklah ringan 
karena melayani nasabah bukanlah mudah.  Pekerjaan ini harus ditekuni dengan 
penuh kemampuan, kecekatan, dan kesabaran. Oleh karena itu tidak sembarag 
orang dapat menjadi customer service seperti yang diinginkan perusahaan. Secara 
umum, pengertian customer service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan 
atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang 
                                                     
62H.A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi  Aksara, 
2006), h.40-41 
   63 Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta :PT, Grafindo Pustaka,2012), h.276 
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dibrikan seseorang. Jadi  intinya cutomer service melayani segala keperluan 
nasabah secara memuaskan.  
Pelayanan yang diberikan termasuk menerima  keluhan  atau masalah 
yang sedang dihadapi dengan nasabah. Customer service harus pandai dalam 
mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh 
nasabahnya.64 Cutomer Services merupakan petugas atau karyawan yang sengaja 
dibentuk untuk melayani karyawan oleh industry keuangan seperti perbankan, 
asuransi, atau leasing. Fungsi customer service adalah sebagai resepsionis, 
deskman, salesman, customer relation officer dan komunikator. Sebagai 
resepsionis artinya seorang customer service berfungsi sebagai penerima tamu 
yang datang ke bank. Dalam hal menerima tamu, customer serice harus bersikap 
ramah, sopan, dan menyenangkan. Sebagai deskman, srtinya seorang cutomer 
service berfungsi sebagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang 
diajukan nasabah atau calon nasabah. Sebagai salesman, customer service 
berfungsi sebagai orang yang menjual produk sekaligus sebagai pelaksana cross 
selling. Sebagai customer relation officer, yaitu berfungsi sebagai orang yang 
dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, termasuk membujuk dan 
meyakinkan agar nasabah tetap bertahan dan tidak lari dari bank yang 
bersangkutan apabila menghadapi masalah. Sebagai komunikator, customer 
service berfungsi sebagai orang yang menghubungi nasabah dan memberikan 
informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara perusahaan dengan 
nasabah.65 
                                                     
64  Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta :PT, Grafindo Pustaka,2006), h.179 
65  Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta :PT, Grafindo Pustaka,2006), h.23 
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Customer service memegang peranan sangat penting di berbagai 
perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama seorang customer service adalah 
memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat.  Customer 
service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara 
meyakinkan para calon nasabah agar menjadi nasabah bankyang bersangkutan 
dengan berbagai cara. Selain itu customer service juga harus bisa menjaga 
nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu, tugas customer 
service merupakan tulang punggung kegiatan operasional dalam dunia perbankan.  
Secara umum, peranan customer service bank adalah:  
1 Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank kita, 
melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah. 
2 Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. 
Misalnya meyakinkan calon nasabah untuk menjadi nasabah sesungguhnya 
dan mampu meyakinkan nasabah tentang kualitas produk .66 
 Fungsi customer service Bank68  tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas 
yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan sebaik mungkin 
dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. Customer service juga 
harus bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan nasabah. 
Fungsi dan tugas-tugas customer service harus benar-benar dipahami sehingga 
dapat menjalankan tugasnya secara prima.  
 
                                                     
66 Kasmir, Etika Customer Service,  h.181 
68 Kasmir, Etika Customer Service, h.23 
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b. Pelayanan yang diberikan oleh teller 
Dalam konsep pelayanan pada Bank Syariah tentunya berlandaskan 
dengan ajaran-ajaran islam. Bank Syariah didirikan dengan tujuan untuk 
mempromosikan dan mengembangkan penerapan prinsip-prinsip Islam, syariah 
dan tradisinya ke dalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis lain yang 
terkait.  
   Pelayanan yang diberikaan oleh teller antara lain: melayani nasabah yaang 
ingin melakukan setoran tunai, melayani nasabah yang ingin melakukan tarik 
tunai, melayani nasabah yaang ingin melakukan transfer. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
 
 Metodologi penelitian adalah sekumpulan peraturan, kegiatan, dan prosedur 
yang digunakan oleh pelaku suatu disiplin.1 
A. Jenis  Penelitian dan Lokasi Penelitian 
 Sugiyono menyatakan pada penelitian kualitatif, pengumpulan data 
dilakukan pada natural setting dan teknik pengumpulan data lebih banyak pada 
observasi berperan serta, wawancara mendalam, dan dokumentasi.2 Penelitian ini 
adalah penelitian lapangan (field research), penelitian ini menitikberatkan pada 
hasil pengumpulan data dari informan yang telah ditentukan. Penelitian kualitatif 
merupakan penelitian yang datanya dikumpulkan bukan berupa angka-angka 
melainkan penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa hasil dari 
wawancara, dokumentasi dalam penelitian.  
 Lokasi yang menjadi obyek penelitian adalah Bank Mandiri Syariah  
Bulukumba. Lokasi ini ini tepatnya  di Jl. Lanto Dg. Pasewang, Caile, Ujung 
Bulu, Kabupaten Bulukumba. 
 
 
                                                     
1Widisudhart Metodologi Penelitian Skripsi (Powered: by Weeblay,  2009, 
 http://widisudharta.weebly.com/metode-penelitian-skripsi.html (20 April,2017). 
2Sugiyono, Metode Penelitian Kuantit atif, Kualitatif dan R&D  (Bandung: Alfabeta, 
2010) h.63  
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B.  Pendekatan penelitian  
Dalam hal ini peneliti berusaha membahas objek penelitian  dengan 
menggunakan pendekatan manajemen Islam dalam hal ini adalah fungsi 
manajemen Islam yang diterapkan di Bank Mandiri Syariah Bulukumba 
khususnya dalam pelayanan nasabah.  Fungsi manajemen Islam yang meliputi at-
tahtit, at-thansim, thatbig dan arraqabah.  
At-Tahtit atau proses perencanaan adalah langkah awal yang harus 
ditempuh dalam mencapai tujuan atau proses perumusan tujuan-tujuan yang ingin 
dicapai. At-thansim atau proses pengorganisasian adalah hal yang menyangkut 
tentang siapa mengerjakan apa. Dalam pengorganisasian terdapat pembagian kerja 
sesuai yang telah dirumuskan. thatbig atau proses penggerakan adalah langkah 
yang sangat penting dalam mengelola bank ataupun organisasi lainnya. Dalam hal 
ini peneliti akan melihat pada penerapan fungsi ini dalam Bank Syariah 
Bulukumba. Arraqabah atau proses pengawasan adalah tindakan yang dilakukan  
pada saat pekerjaan sedang dikerjakan ataupun pekerjaan tersebut sudah 
dikerjakan. Ini dilakukan biasanya agar mencegah hal-hal diluar dugaan atau 
rencana yang telah dirumuskan. 
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C. Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian adalah subjek data yang diperoleh.3  Dalam 
memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, penulis menggunakan 
sumber data lapangan (field research) dan data kepustakaan (library research).  
Berikut 2 jenis data yang digunakan dalam hasil penelitian ini yaitu:  
1. Data Primer  
Data primer adalah pengumpulan data yang diperoleh langsung dari objek 
penelitian. Data primer diperoleh melalui hasil wawancara dengan informan 
(manager operation, teller, costumer service dan nasabah Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba), selain itu data juga didapat melalui dokumen Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. 
2. Data Sekunder  
Data sekunder yaitu  data yang diperoleh dari observasi dan dokumentasi 
dan literatur yang berkaitan dengan penelitian ini. 
 
 
 
 
                                                     
3 Suharismi Arikanto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, Edisi Revisi (Cet. 
XIII; Jakarta: PT Rineka Cipta, 2006), h, 129. 
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D. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara-cara yang dapat 
digunakan penulis untuk mengumpulkan data. Metode pengumpulan data yang 
digunakan penulis yaitu: 
1  Library research atau penelitian kepustakaan 
Library research atau penelitian kepustakaan dengan ini peneliti 
menelusuri dan mengumpulkan bahan tersebut dari buku-buku, ensiklopedia, 
karya ilmiah,  maupun artikel  yang berkaitan dengan penelitian ini.   
2. Field Research atau penelitian lapanga 
Penelitian lapangan adalah penelitian yang langsnung terjun ke 
lokasi/tempat penelitian untuk mendapatkan data-data yang berhubungan dengan 
pembahasan. Teknik pengumpulan data yang digunakan melalui metode ini yaitu:  
a).  Pengamatan (Observasi) 
Observasi/pengamatan merupakan teknik pengumpulan data yang 
menuntut adanya pengamatan dari peneliti terhadap obyek penelitian yang 
diteliti.  Observasi juga sekaligus merupakan teknik untuk membaca secara 
objektif mengenai fungsi manajemen Islam pada pelayanan nasabah Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba. 
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b).  Wawancara 
Wawancara atau interview4 merupakan suatu teknik pengumpulan data 
yang dilakukan secarra tatap muka, pertanyaan diberikan secara lisan dan 
jawabannya pun diterima secara lisan pula. 
c).  Dokumentasi 
Dokumentasi/pengumpulan5 adalah mengambil informasi melalui sebuah 
pendokumentasian dalam bentuk video dan gambar-gambar lain yang 
berhubungan dengan penelitian ini. Dokumentasi juga adalah pengambilan data 
yang diproleh dari dokumen.6 Dalam hal ini penulis meneliti dengan tunjangan 
dokumentasi yang diambil dari kunjungan langsung ke Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Dokumentasi yang digunakan dalam penelitian ini berupa gambar-
gambar yang memiliki keterikatn dengan penelitian. 
E. Instrumen Penelitian 
Dikutip oleh Sitti Mania bahwa menurut Arikunto, instrumen penelitian 
dalah alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh penulis dalam kegiatan 
mengumpulkan dat agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudh 
olehnya.7 Dalam penelitian field research kualitatif yang menjadi instrumen atau 
alat penelitian adalah teller dan costumer service Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Alat yang akan menjadi pendukung dalam instrumen penelitian ini 
                                                     
4Nana SyaodihSuka Dinata, Pengembangan Kurikulum Teori dan Praktek (Bandung: 
Remaja Rosda Karya, 2009), h. 187. 
5Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: 
Pusat Bahasa 2008), h. 361. 
6 Husaini Usman,Metodologi Sosial,(Jakarta:Bumi Aksara,1996), h.55 
7 Sitti Mania, Metodologi Penelitian Pendidikan dan Sosial, h. 120. 
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adalah buku, pulpen, handphone sebagai alat mengambil gambar sebagai bukti 
dokumentasi. Penelitian sebagai human instrument berfungsi menetapkan fokus 
penelitian, yakni mencari informasi dari pihak Bank Mandiri Syariah yang 
melakukan  fungsi manajemen Islam dalam pelayanan.   
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data  
Teknik pengolahan dan analisis dalam penelitian ini adalah dengan 
mengumpulkan  data (koleksi data) melalui sumber-sumber referensi (buku 
dokumentasi, wawancara) kemudian mereduksi data, merangkup, memilih hal-hal 
pokok, dan memfokuskan pada hal-hal yang penting agar tidak terjadi 
pemborosan sebelum verifikasi atau kesimpulan yang penulis dapatkan. 
Reduksi data adalah proses mengubah rekaman data ke dalam pola, fokus, 
kategori, atau pokok permasalahan tertentu. Penyajian data adalah menampilkan 
data dengan cara memasukkan data dalam sejumlah matriks yang diinginkan. 
Pengambilan kesimpulan adalah mencari simpulan atas data yang direduksi dan 
disajikan. Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 
data yang diperoleh dari hasil wawaancaara, catatan lapangan dan dokumentasi 
dengan cara mengorganisir data kedalam kategori menjabarkan ke dalam unit-
unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih yang penting dan 
dipelajari,dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri 
dan orang lain.8 
                                                     
8Sugiyono,MetodePenelitianPendidikan,Kuantitatif,kualitatif,R&D,(Bandung,Alfabeta,20
10)h.335 
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BAB IV 
FUNGSI MANAJEMEN ISLAM PADA PELAYANAN NASABAH 
BANK SYARIAH MANDIRI BULUKUMBA 
 
A. Gambaran Umum  Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
1. Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
Bank Syariah Mandiri Bulukumba merupakan salah satu bank  syariah 
yang terletak di Jl. Lanto Dg Pasewang No.33 Kabupaten Bulukumba. Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba dibangun pada bulan desember tahun 2010 dengan 
Motto (tagline) ”Untuk Peradaban yang mulia”. Penjelasan BSM Tagline adalah 
pernyataan positioning BSM yang menjadi hal pembeda (point of difference) yang 
ditujukan untuk seluruh stakeholders.  Penjelasan tentang pernyataan Tagline: 
1. Untuk peradaban mulia‟ adalah janji BSM kepada seluruh stakeholders 
bahwa seluruh daya yang kita miliki dan upaya yang kita lakukan kita 
tujukan untuk tercapainya peradaban ekonomi yang mulia. 
2. Peradaban yang dimaksud adalah peradaban ekonomi yang berarti suatu 
kondisi ketika manusia telah mengembangkan cara-cara (tradisi, budaya, 
proses, sistem) yang efektif di dalam penggunaan sumber daya dan di 
dalam memproduksi dan memperdagangkan barang dan jasa. 
3. Mulia adalah luhur, adil, terhormat, sejahtera-menyejahterakan, sesuai 
syariah, bernilai tinggi, dan unggul.1 
Visi  dan misi Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
                                                     
1 Dokumen Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba Pada tanggal 10 Oktober 2017, h.4 
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 Visi: “Memimpin pengembangan peradaban ekonomi yang mulia                                                                           
Penjelasan tentang visi Bank Syariah Mandiri Bulukumba : 
1. Memimpin adalah menjadi yang terdepan 
2. Pengembangan adalah pemberian manfaat dengan berjuang membuat lebih 
baik secara terus-menerus dan berkesinambungan dari generasi ke generasi. 
3. Peradaban ekonomi adalah suatu kondisi ketika manusia telah 
mengembangkan cara-cara (tradisi, budaya, proses, sistem) yang efektif di 
dalam penggunaan sumber daya dan di dalam memproduksi dan 
memperdagangkan barang dan jasa  
4. Mulia adalah luhur, adil, terhormat, sejahtera-menyejahterakan, sesuai 
syariah, bernilai tinggi, dan unggul.2                                                                                             
Misi:  
1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata industri yang 
berkesinambungan.  
2. Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran pembiayaan pada 
segmen UMKM.  
3. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang sehat.  
4. Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan..  
5. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal. 
 
 
 
                                                     
2 Dokumen Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba Pada tanggal 10 Oktober 2017, h.35 
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Penjelasan misi Bank Syariah Mandiri: 
1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata industri yang 
berkesinambungan. bahwa pertumbuhan dan keuntungan BSM selalu di atas 
rata-rata industri yang dicapai dengan strategi pengelolaan yang 
mengutamakan SCA (sustainable competitive advantage) 
2. Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran pembiayaan pada 
segmen UMKM. bahwa BSM mengutamakan penghimpunan dana murah dan 
penyaluran pembiayaan pada segmen UMKM.  
3. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang sehat. bahwa 
BSM terus menerus mengembangkan pengelolaan talenta SDM, mulai tahap 
attraction, identification, development, deployment, retention, dan lingkungan 
kerja yang sehat.  
4. Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan. bahwa BSM 
terus menerus berupaya menebar manfaat pada masyarakat dan lingkungan 
yang meningkat dari waktu ke waktu.  
5. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal. bahwa BSM berkomitmen 
untuk mengembangkan tata kelola berdasarkan ilmu pengetahuan dan nilai-
nilai kemanusiaan yang diterima masyarakat secara universal.3 
  Spiritual Foundation adalah yang membangun niat, menginspirasi, 
mendorong, mengarahkan dan mengontrol cara berfikir, bersikap, berbuat, dan 
berperilaku di dalam bekerja dan menjalani kehidupan yang didasari atas 
kesadaran keterhubungan antara masing-masing dengan Tuhan Yang Maha Kuasa 
                                                     
3 Dokumen Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba Pada tanggal 10 Oktober 2017, h.37 
52 
 
 
 
(Allah swt.), dan kesadaran sebagai hamba-Nya yang sedang diberlombakan di 
dalam menjalani peran mewakili Dia menebar rahmat dan manfaat bagi alam 
semesta. Spiritual adalah merasa terhubung antara masing-masing manusia 
dengan Tuhan Yang Maha Kuasa (transcendence), dan sadar sebagai hamba-Nya 
yang sedang diperlombakan di dalam menjalani peran mewakili Dia (meaning of 
life) menebar rahmat dan manfaat bagi alam semesta (sense of community and 
universality). Bismillah, kami berlomba membangun peradaban ekonomi yan 
mulia” Pernyataan tersebut adalah Spiritual Foundation dari Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba. Jika dimaknai Spiritual Foundation tersebut mengandung 
makna  atas nama Allah dan untuk Allah, insan-insan Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba berjuang terus-menerus dan berkesinambungan dari generasi ke 
generasi untuk selalu terdepan di dalam membuat kehidupan umat manusia lebih 
luhur, adil, terhormat, sejahtera, menyejahterakan, sesuai syariah, bernilai tinggi, 
dan unggul. 
Pernyataan Spiritual Foundation: “Bismillah‟ adalah atas nama Allah dan 
untuk Allah, yaitu insan-insan berfikir, bersikap, berbuat, dan berperilaku dalam 
rangka menjalani lomba peran sebagai khalifah (wakil) Allah untuk menebar 
rahmat dan manfaat bagi semesta. “Kami‟ adalah insan-insan Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba. “Berlomba membangun‟ adalah berjuang untuk selalu 
terdepan di dalam membuat lebih baik secara terus-menerus dan 
berkesinambungan dari generasi ke generasi.  “Peradaban ekonomi‟ adalah suatu 
kondisi ketika manusia telah mengembangkan cara-cara (tradisi, budaya, proses, 
sistem) yang efektif di dalam penggunaan sumber daya dan di dalam 
memproduksi dan memperdagangkan barang dan jasa. “Mulia‟ adalah luhur, adil, 
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terhormat, sejahtera-menyejahterakan, sesuai syariah, bernilai tinggi, dan unggul.4 
Fungsi Bank Syariah Mandiri yaitu: Menjadi salah satu perbankan syariah yang 
memimpin pengembangan peradaban ekonomi yang mulia. 
Prinsip utama yang diikuti oleh Bank Syariah itu adalah:  
a. Larangan riba dalam berbagai transaksi 
b. Melakukan kegiatan usaha dan perdagangan berdasarkan perolehan  
keuntungan yang sah. 
c. Memberikan zakat.5  Riba tersebut sangat dilarang dalam Islam karena 
ketika seseorang melakukan riba maka dalam riba itu ada hak orang lain 
yang diambil. 
2. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Bulukumba  
Struktur organisasi ini dikeluarkan sebagai panduan dalam pelaksanaan 
operasional Bank Syariah Mandiri Bulukumba, yang memuat tugas dan tanggung 
jawab setiap posisi /jabatan, serta alternate/pengganti secara otomatis apabila 
pegawai yang bersangkutan  berhalangan hadir. Struktur organisasi ini efektif 
sejak tanggal ditetapkan.6  
 
 
                                                     
4 Dokumen Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba Pada tanggal 10 Oktober 2017, 
h.32. 
5 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah (Cet VII: Jakarta, Azkia 
publisher, 2009), h.3. 
6 Dokumen, Instruksi Intern Bank syariah Mandiri Branch office Bulukumba, h.1. 
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Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Bulukumba.7 
      
                                                                             
                                                                
                                                                                                             
                  
           
          
          
           
           
          
       
               
      
                                                                  
 
 
                                                     
7 Papan Struktur Organisasi pada Kantor Bank Syariah Bulukumba. 
    BRANCH MANAGER/JADID 
ARDIANSYAH 
 
CONSUMER    
RELATIONSHIP 
MANAGER/MUH 
TAJRIM  
BRANCH OPERATION 
SERVICE MANAGER/ 
SYAMSURYA THAMRIN  
PAWNING 
MANAGER/ 
ZULFAHMI  
JCBRM/ILHAM 
IRAWN 
SFE/AMRI 
SUSENO 
CFE/MUH 
SYAMSIR 
COSTUMER 
SERVICE/SELVI 
TELLER/RYAN 
ATMABAKTI 
NEGARA, RESKITA, 
NASRINI 
BACK OFFICE/ EDY 
WALDI 
PELAKSANA 
GADAI/A.  
AFFANDI 
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Tugas dan tanggung jawab  
a. Branch Manager 
1. Memastikan tercapainya target segmen bisnis pembiayaan (micro, business 
banking, consumer), pendanaan, FBI, contribution margin dan laba bersih 
yang ada lokasi yang berada dalam koordinasinya. 
2. Menggali potensi bisnis di lokasi yang berada dalam koordinasinya untuk 
meningkatkan portfolio pembiayaan, penghimpunan dana pihak ketiga, 
perbaikan kualitas aktiva produktif peningkatan pendapatan non operasional. 
3. Memastikan standar layanan nasabah berjalan sesuai dengan ketentuan.  
4. Memastikan segala aktifitas operasional memenuhi ketentuan dan 
prudensialitas 
5.  Menindaklanjuti setiap temuan audit (intern/ekstern). 
6. Memastikan pengendalian kualitas dan risiko operasional  
7. Mengarahkan dan mereview sasaran kinerja seluruh bawahan. 
8. Melaksanakan penagihan  
9. Menjaga kualitas pembiayaan 
10. Penandatangan PKS dan MoU instansi, travel umroh/dealer/toko 
emas/supplier  
emas sesuai dengan inisiator dan SK delegasi wewenang penandatangan 
PKS/MoU 
b.  Branch Operation service manager 
  Tugas dari Operation service Manager adalah membantu pimpinan cabang 
dalam mengelola dan melaksanakan operasional cabang secara efektif dan efisien 
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di bidang  operasi berdasarkan sistem syariah dan ketentuam yang berlaku untuk 
mencapainya. 
c. Back office 
 Tugas dari back office adalah melanjutkan atas suatu transaksi bank yang 
dilakukan nasabah pada front office. 
d. Pawning offcer dan pelaksana gadai. 
 Tugas pawning officer pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba adalah 
mengenalkan sekaligus mempromosikan produk pembiayaan gadai emas, 
memastikan pencapaian target bisnis gadai emas Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba yang telah ditetapkan dan mengontrol semua kegiatan transaksi yang 
terjadi di lingkup gadai emas. 
e. Customer service 
1. Tanya Info Produk (nonaktivasi BSM Net Banking)  
2. Tanya Info Produk (Standing Instruction)  
3. Tanya Info Produk (Nomor Token PLN) 
4. Keluhan Nasabah (transfer di atas pukul 14.00) 
5. Keluhan Nasabah (gagal transfer melalui MBG)  
6.    Keluhan Nasabah (dana transfer tidak cukup)  
7. Keluhan Nasabah (cetak mutasi kena biaya) Keluhan Nasabah (cek saldo 
di ATM Mandiri)  
8. Keluhan Nasabah (transfer ke rekening BSM dikenakan biaya Rp 2.000). 
9. Keluhan Nasabah (gagal menghubungi BSM Call)  
10.  Komplain Transfer ke Bank Mandiri Dikenakan 6500  
11.  Komplain Tidak Bisa Aktivasi BSM Mobile - Ganti HP  
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12.  Komplain Tidak Bisa Menggunakan Menu Fav di BSM Net  
f. Teller 
1. Melayani nasabah yaang ingin melakukan setoran tunai 
2. Melayani nasabah yaang ingin melakukan tarik tunai  
3. Melayani nasabah yaang ingin melakukan transfer  
3. Logo Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
 
 
4. Dasar didirikannya Bank Syariah 
a. QS An-nisa/4: 29. 
$ yγ •ƒ r'¯≈ tƒ š Ï%©!$# (#θ ãΨtΒ#u Ÿω (# þθ è=à2ù' s? Νä3s9≡ uθ øΒ r& Μà6 oΨ÷t/ È≅ÏÜ≈ t6ø9 $ Î/ Hω Î) βr& šχθä3s? 
¸οt≈ pgÏB tã <Ú#t s? öΝä3ΖÏiΒ 4 Ÿωuρ (# þθè=çF ø)s? öΝä3|¡ àΡr& 4 ¨βÎ) ©!$# tβ% x. öΝä3Î/ $ VϑŠÏm u‘   
Terjemahnya:  
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. 
dan janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah 
Maha Penyayang kepadamu. 
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b. UU NO 21 Tahun 2008( Lampiran) 
Dalam UU no 21 dijelaskan bahwa prinsip syariah adalah prinsip 
hukum Islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang 
dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam penetapan 
fatwa di bidang syariah. Fatwa yang dimaksud yaitu fatwa yang 
dikeluarkan oleh dewan pengawas syariah. Perbankan syariah juga 
bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka 
meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan 
rakyat. 
5. Target Pelayanan Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
  Target pelayanan nasabah oleh Bank Syariah Mandiri Bulukumba yaitu 
menarik minat nasabah agar tetap melakukan transaksi di Bank Syariah Mandiri 
atau menarik perhatian masyarakat agar mau menabung di Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Nasabah digolongkan menjadi 3 yaitu: 
a. Nasabah baru, artinya nasabah ini baru pertama kali datang di Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba mungkin saja kedatangannya hanya 
sekedar untuk memperoleh informasi atau sudah mau melakukan 
transaksi. 
b. Nasabah biasa artinya nasabah yang sudah pernh berhubungan dengan 
Bank Syariah Mandiri Bulukumba, namun tidak rutin. Jadi 
kedatangannya sudah untuk melakukan transaksi. Hanya saja transaksi 
dan kedatangannya belum terlalu sering. Nasabah jenis ini perlu 
disikapi dengan baik agar dia menambah volume transaksinya di masa 
yang akan datang. 
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c. Nasabah utama artinya nasabah yang sudah sering berhubungan Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba. Nasabah ini tidak dapat diragukan lagi 
loyalitasanya dan sikap pihak Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
terhadap mereka harus selalu dipupuk. 
B. Fungsi Manajemen Islam Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
 Untuk Mencapai target dan tujuan yang telah dirumuskan maka pihak 
Bank Syariah Mandiri Bulukumba menyusun langkah-langkah untuk mencapai 
tujuan. Salah satu tujuan pelayanan yaitu untuk mempertahankan nasabah dan 
menarik nasabah baru. Fungsi manajemen Islam sangat diperlukan dan sangat 
urgen diterapkan dalam Bank Syariah Mandiri Bulukumba ini. Bank Syariah lebih 
menerapkan nilai-nilai syariah  di dalamnya, baik dari segi pelayanan maupun dari 
segi produk/jenis transaksi yang ditawarkan oleh Bank Mandiri Syariah 
Bulukumba itu sendiri. Demi tercapainya tujuan/ visi maka Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba menerapkan fungsi manajemen Islam dalam memberikan pelayanan. 
Berdasarkan wawancara dengan Selvi Rosanah:8 
Perencanaan dimulai dari pelatihan khusus/basic training namanya BSP, 
kita terima materi-materi tentang pelayanan. Sudah adami memang pas 
direkrut disini, sudah adami misalnya saya direkrut untuk bagian CS 
makanya saya kebagian CS, temanku direkrut dibagian teller terus nanti 
basic frontlinernya itu nda kebidang-bidang manami, nda keposisi-posisi 
yang lainmi, karna kan kalo kita lamar pekerjaan itu kan sudah kita 
tentukan sendiri kita mau diposisi mana jadi tergantung perusahaan dia 
mauki naterima atau tidak. Sering terima keluhan nasabah kalo misalkan 
ATMnya terblokir atau ATMnya nda bisa digunakan, dia penarikan tapi 
uangnya tidak keluar, biasanya sih karna kesalahan sistemji, misalnya 
sistem lagi nda bagus toh itu uangnya nda keluar tapi dia biasa riversji 
kembali uangnya. Kalo saya otomatis dibawah pengawasan manager 
                                                     
8 Selvi Rosanah(28 Tahun), Costumer service, wawancara, Bulukumba. 
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operationku.  Ituji saja layanan oleh CS kaya aktivasi layanan mobile 
banking, dan layanan telvon. 
  
  Dari wawancara dengan responden di atas  fungsi perencanaan atau  At-
tahtit  sangat penting  dalam menunjang pelayanan yang baik dan untuk mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan oleh Bank Syariah Mandiri tersebut. Perencanan 
yang dimulai dari adanya perekrutan karyawan pada posisi customer service dan 
teller yang mempunyai tugas melayani nasabah. Proses perencanaan yang 
dilakukan pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba yaitu dengan adanya basic 
training, dalam basic training  calon karyawan yang bertugas sebagai costumer 
service dan teller  diberikan materi seputar pelayanan nasabah yang sesuai dengan 
standar pelayanan yang ditetapkan pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba. Dari 
hasil wawancara tersebut pula penulis berpendapat bahwa perencanaan yang 
dilakukan customer service sudah semaksimal mungkin untuk melayani nasaabah, 
nasabah yang berbeda-beda akan kebutuhannya. Fungsi perencanaan yang 
bertujuan untuk menetapkan aktivitas-aktivitas yang sinkron dengan pencapaian 
tujuan. Demikian pula fungsi pengorganisasian sangat dibutuhkan untuk 
menetapkan secara tepat dan terarah tugas customer service.  
Fungsi manajemen Islam pada pengorganisasian, pelaksanakan serta 
pengawasan  yang dijalankan pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba telah sesuai 
dengan teori. Job description atau pembagian kerja sangat menunjang pencapain 
tujuan Bank Syariah Mandiri Bulukumba, dengan menempatkan orang yang tepat 
pada posisi teller dan costumer service. Kemampuan/skill dan pengetahuan pada 
posisi ini dapat mengorganisir penghematan waktu dalam melakukan pelayanan 
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kepada nasabah. Pelaksanaan/pelayanan dilakukan pada karyawan yang bertugas 
sebagai teller dan costumer service,  sudah menjadi tanggung jawab yang 
diberikan. Pekerjaan atau hasil kerja teller dan costumer service akan dinilai 
langsung oleh pengawas dalam hal ini manager operation Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Hasil kerja akan menjadi prestasi tersendiri bagi karyawan. 
C. Pelayanan Nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
Salah satu cara bank agar dapat mempertahankan serta meningkatkan nama 
baik bank tersebut, yaitu  dengan memperoleh nasabah sebanyak-banyaknya 
terutama pada segi pelayanan yang diberikan oleh karyawan kepada nasabah. 
Peningkatan jumlah nasabah merupakan aspek yang sangat penting untuk 
dilakukan melalui pemberian pelayanan yang optimal karena dengan pelayanan 
yang optimal memberikan dampak yang positif bagi jumlah nasabah yang 
didapatkan nantinya. Bank Syarih Mandiri Bulukumba akan berhasil memperoleh 
nasabah dalam jumlah banyak. Hal ini dapat dinilai bahwa karyawan dapat 
memberikan kepuasan bagi nasabahnya. Nasabah yang merasa benar-benar sangat 
puas atas pelayanan yang diberikan mampu bertahan lama untuk tetap menjadi 
nasabah yang loyal. Nasabah yang lama dapat memberikan rekomendasi kepada 
orang lain serta akan mampu pula untuk menarik banyak calon nasabah yang baru. 
Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga mampu meningkatkan image 
bank sehingga citra Bank Syariah Mandiri Bulukumba dimata nasabahnya akan 
terus meningkat pula. Dengan memiliki citra yang baik, Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba mmpu bertahan dan bersaing dengan bank-bank yang lain. 
Memberikan pelayanan bukanlah pekerjaan yang mudah, akan tetapi bila 
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pekerjaan tersebut dapat dilakukan dengan baik maka bank yang bersangkutan 
dapat meraih manfaat yang sangat besar.  Cutomer service berarti petugas yang 
yang siap melayani nasabah berupa keluhan nasabah ataupun calon nasabah yang 
datang untuk membuka rekening. Dalam wawancara yang pernah dilakukan 
penulis bahwa salah satu aspek penting dalam menjalankan bisnis adalah sebuah 
pelayanan yang baik terhadap nasabah. Pelayanan yang diberikan customer 
service harus sesuai dengan standarisasi yang telah ditentukan oleh Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba.   
a. Standar pelayanan yang mendasar yang dilakukan oleh customer service pada 
Bank Syariah Mandiri sebagai berikut:  
1. Bersikap Ramah, setiap karyawan customer service  maupun teller harus 
melayani nasabahnya dengan sikap yang ramah agar nasabah tersebut 
merasakan kenyamanan ketika melakukan aktifitas yang berhubungan 
dengan perbankan seperti pembukaan rekening baru, konsultasi tentang 
produk, keluhan dan lain-lain. Dan mengawali komunikasi dengan 
memberikan salam yang hangat kepada nasabah. 
2. Komunikatif, customer service maupun teller  harus memiliki keahlian 
dalam bidang komunikasi, keahlian tersebut merupakan salah satu keahlian 
yang harus di perhatikan karena karyawan pada bidang customer service 
berhadapan langsung oleh nasabah yang memiliki karakteristik yang 
berbeda-beda. Selain itu penting juga diperhatikan gaya komunikasi yang 
jelas dan terarah agar tidak timbul kesalah pahaman. 
3. Name Tag yang selalu diperlihatkan  Pada bagian ini, merupakan hal yang 
kecil namun berdampak cukup besar bagi pelayanan yang diberikan. Tujuan 
seorang customer service memperlihatkan kartu identitas berupa name tag 
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agar nasabah mengenali karyawan tersebut. Jika suatu saat pelayanan yang 
diberikan kepada nasabah kurang positif, maka nasabah bisa melaporkan 
karyawan customer service tersebut untuk   mengevaluasi kinerjanya cukup 
dengan menyebutkan nama dari karyawan itu sendiri.9  
Di antara ketiga standar dasar tersebut ada tujuh standar utama guna 
meningkatkan pelayanan terhadap nasabah yang dilakukan oleh customer service 
maupun telller di Bank Syariah Mandiri Bulukumba diantaranya adalah: 
1. Competence (Kompetensi) Setiap karyawan customer service dituntut 
untuk meningkatkan keahlian sesuai tugas yang dierikan dan tuntutan 
profesi banker. 
2. Trusted & Trust (Percaya dan Dipercaya) Mengembankan perilaku yang 
dapat dipercaya oleh nasabah dan percaya kepada nasabah. Segala 
informasi yang diberikan kepada nasabah harus up to date sehingga 
nasabah bisa mempercayai untuk melakukan transaksi.  
3. Contribution (Kontribusi) Memberikan kontribusi yang positif berupa 
pemikiran dan tindakan yang bertujuan untuk mencapai pelayanan yang 
optimal.   
4. Honesty (Kejujuran) Perilaku yang harus ditanamkan oleh semua karyawan 
diperusahaan dan diaplikasikan didunia pekerjaan. Pada bank syariah 
mandiri Bulukumba mengharamkan fraud atau korupsi yang dilakukan oleh 
karyawannya.  
5. Service Excellent (Pelayanan Prima)  Memberikan pelayanan yang terbaik 
untuk melampaui harapan dari nasabah serta memberikan kepuasan dan 
mendapatkan penilaian yang baik dari nasabah.  
                                                     
9 Dokumen, Profil Bank Syariah Mandiri Bulukumba, Pada tanggal 11 Oktober 2017 
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6. Social & Environment Care (Sosial dan peduli pada Lingkungan) Memiliki 
kepedulian yang tulus terhadap lingkungan kerja sehingga menimbulkan 
kemajuan keseluruhan staff dan sosial.  
7.  Innovation (Perubahan) Mengembangkan proses, layanan, dan produk 
untuk melampaui harapan dari nasabah 
b. Sikap dalam melayani nasabah 
 Pada umumnya sikap dalam berhubungan dengan nasabah dapat 
dibedakan dalam dua cara berikut ini: 
1. Berhubungan langsung, artinya karyawan berhadapan langsung dengan 
pelanggan/nasabah. Dalam hal ini, sikap yang dapat dilihat dan dirasakan 
langsung oleh nasabah sehingga nasabah mampu menilai sikap 
terhadapnya.  
2. Berhubungan tidak langsung, artinya karyawan tidak berhadapan langsung 
dengan nasabah dan hanya melalui alat sebagai perantara seperti telepon, 
facsimile, surat atau e-mail. Walaupun tidak berhadapan langsung dengan 
nasabah, komunikasi tetap harus dijaga melalui gaya bicara, facsimile atau 
e-mail, yang perlu diperhatikan juga adalah tata bahasa pada saat 
menelepon.  
Pada dasarnya sikap karyawan untuk semua nasabah, baik nasabah baru 
maupun nasabah biasa atau nasabah primer, adalah sama. Hanya saja, jika 
berhadapan dengan  nasabah baru, harus lebih hati-hati karena karyawan belum 
memahami sifat-sifatnya. Hal ini sangat berbeda dengan sikap karyawan terhadap 
nasabah primer atau sekunder. Karena karyawan sudah mengenal mereka. 
Demikian juga bila berhubungan langsung, tentu berbeda jika berhubungan tidak 
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langsung misalnya lewat telepon. Jelas semua sikap ini bertujuan untuk membuat 
nasabah  terus berhubungan dengan Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
Sikap karyawan dalam melayani nasabah harus diatur sedemikian rupa. 
Janganlah ketika karyawan mengerjakan sesuatu dan bersikap seperti berpura-
pura, atau jengkel, atau sikap yang tidak menyenangkan lainnya. Dampak dari 
sikap berpura-pura  jengkel atau emosi akan menyebabkan pelayanan yang 
diberikan menjadi tidak sempurna dan pada akhirnya nasabah akan kecewa. 
Berikut ini beberapa sikap yang harus diperhatikan dalam melayani seluruh jenis 
nasabah: 
1. Beri kesempatan nasabah berbicara artinya karyawan memberikan 
kesempatan kepada nasabah untuk mengemukakan segala keinginannya 
terlebih dahulu. Dalam hal ini, karyawan harus dapat menyimak setiap 
pembicaraan yang dikemukakan nasabah. Karyawan juga harus berusaha 
memahami keinginan dan kebutuhan nasabah. Di samping mendengar 
dengan seksama, karyawan juga bila perlu membuat catatan di kertas 
secara garis besar sehingga tidak perlu mengulang hal-hal yang sudah 
dikemukakan sebelumnya. 
2. Dengarkan baik-baik selama nasabah mengemukakan pendapatnya, 
karyawan harus mendengar dan menyimak baik-baik. Karyawan juga 
jangan membuat gerakan yang dapat menyinggung nasabah seperti 
gerakan tubuh tangan dan kaki yang dianggap kurang sopan. Mendengar 
baik-baik artinya pada saat nasabah mengemukakan persoalannya 
karyawan mendengar dengan penuh perhatian sehingga nasabah merasa 
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senang. Penuh perhatian menyebabkan nasabah senang untuk 
menjelaskan persoalan yang sedang dihadapinya serta keinginannya. 
3. Jangan menyela pembicaraan Jangan menyela pembicaraan artinya 
sebelum nasabah selesai bicara karyawan dilarang memotong atau 
menyela pembicaraan. Usahakan karyawan memberi tanggapan setelah 
nasabah sudah selaesai berbicara. Memotong atau menyela nasabah yang 
sedang berbicara merupakan perbuatan yang tidak sopan. Hal ini juga 
dapat mengganggu konsentrasi nasabah untuk mengemukakan 
pendapatnya. Terkadang konsentrasi nasabah menjadi terganggu sehingga 
lupa apa yang harus dikemukakan. Biasanya nasabah malas untuk 
mengingat kembali apa yang sudah ia jelaskan sebelumnya. Oleh karena 
itu, untuk hal yang kurang perlu jangan menyela atau memotong 
pembicaraan dan usahakan pembicaraan berjalan tuntas terlebih dulu.  
4.  Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai bicara seperti dikatakan 
sebelumnya, jangan coba untuk memotong atau menyela pembicaraan. 
Jika ada pertanyaan, sebaiknya ajukan setelah nasabah selesai bicara. 
Pengajuan pertanyaan kepada nasabah baru dilakukan apabila nasabah 
sudah selesai bicara dapat dianggap sopan. Dalam mengajukan 
pertanyaan, karyawan pun harus memilih dulu pertanyaan yang dianggap 
penting. Kemudian, gunakan bahasa yang mudah dipahami atau dengan 
kata lain, pengajuan pertanyaan hendaknya dengan bahasa yang baik, 
singkat dan jelas.  
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5. Jangan marah dan jangan mudah tersinggung karena nasabah memiliki 
bermacam-macam sifat, jika ada kata-kata atau sikap nasabah yang 
kurang berkenan, karyawan jangan cepat emosi atau tersinggung. Cara 
bicara, sikap atau nada bicara dalam menanggapi nasabah jangan sekali-
kali menyinggung nasabah. Selain itu karyawan jangan mudah marah 
terhadap nasabah yang bertemperamen tinggi. Usahakan karyawan tetap 
sabar dalam melayaninya.  
6. Jangan mendebat nasabah  karena terkadang apa yang diinginkan nasabah 
tidak sesuai dengan kondisi yang ada pada bank. Oleh karena itu, jika ada 
hal-hal yang kurang disetujui usahakan beri penjelasan dengan sopan. 
Karyawan jangan sekali-kali berdebat atau memberikan argument yang 
tidak dapat diterima oleh nasabah. Hal ini disebabkan nasabah tidak suka 
dibantah atau didebat. Jika dianggap perlu untuk membantah, gunakanlah 
cara yang halus sehingga nasabah tidak merasa lebih rendah atau salah.  
7. Jaga sikap sopan, ramah, dan  selalu berlaku tenang dalam melayani 
nasabah, sikap sopan santun dan ramah harus selalu dijaga. Begitu pula 
dengan emosi harus tetap terkendali dan selalu berlaku tenang dalam 
menghadapi nasabah yang kurang menyenangkan. Ada istilah yang 
mengatakan “Anda sopan kami segan”. Sikap sopan santun dan ramah 
dapat membuat nasabah menjadi segan sehingga nasabah berinteraksi 
lebih dari yang kita berikan. Jika kita mau dihormati orang lain, kita juga 
harus menghormatinya.  
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8. Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan pekerjaannya, 
Terkadang karyawan merasa mampu melakukan semua hal. Padahal 
kemampuannya sangat kurang sehingga dapat memberikan informasi 
yang salah dan keliru. Oleh karena itu, sebaiknya karyawan tidak 
menangani tugas-tugas yang bukan menjadi wewenangnya. Serahkan 
kepada karyawan yang berhak sehingga tidak terjadi kesalahan dalam 
memberikan informasi. Walaupun terpaksa, cari jalan untuk 
menjelaskannya agar nasabah tidak kecewa, misalnya nasabah disuruh 
untuk menunggu sesaat sampai petugas yang berwenang datang.  
9. Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu nasabah yang 
datang ke perusahaan pada prinsipnya ingin dibantu. Artinya nasabah 
mempunyai masalah yang tidak mampu ia selesaikan sendiri. Oleh karena 
itu, dalam memberikan sikap, berikan perhatian sepenuhnya dan 
tunjukkan bahwa memang kita ingin membantu. Dengan demikian, 
nasabah akan merasa senang dan tenang karena yakin masalahnya akan 
dapat diselesaikan.  
Persyaratan Mental Customer service maupun teller  harus memiliki mental 
yang kuat dalam melayani nasabah karena dengan mental yang kuat akan 
memberikan kepercayaan diri yang lebih baik. Mental yang kuat juga mampu 
memberikan keyakinan kepada nasabah. Mental yang kuat menimbulkan sifat 
kejujuran dan tanggung jawab yang besar terhadap apa yang dilakukannya. 
Mental seorang customer service harus ditunjukkan dengan perilaku yang baik 
seperti sabar, ramah, dan murah senyum. Hindari bersikap marah/emosi dan cepat 
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putus asa. Customer service maupun teller  juga harus memiliki rasa percaya diri 
(self confidence) yang tinggi, tidak rendah diri, memiliki inisiatif, teliti, cermat, 
rajin, jujur, serius, hati-hati, dan memiliki rasa tanggung jawab. Semua ini 
merupakan ukuran mental yang harus dipenuhi oleh seorang customer service 
maupun teller. Persyaratan Kepribadian customer service dan teller harus 
memiliki kepribadian yang baik seperti murah senyum, sopan, dan lemah lembut 
melayani nasabah. Customer service  dan teller  juga harus energik dan gesit. 
Selain itu, customer service memiliki rasa selalu ingin maju. Dalam melayani 
nasabah, kesan pertama (first impression) perlu ditonjolkan. Customer service dan 
teller juga harus mampu mengendalikan gerakan-gerakan tubuh serta tidak 
terpancing untuk berbicara hal-hal yang bersifat negatif. Persyaratan sosial  
customer service dan teller harus memiliki jiwa sosial yang tinggi terhadap 
seluruh nasabah. Customer service maupun teller  harus bijaksana dan memiliki 
budi pekerti yang luhur. Di samping itu, customer service dan teller harus pandai 
bergaul dengan semua kalangan nasabah/mampu menyesuaikan sikap. Hal lain 
yang harus diperhatikan dari persyaratan social adalah  bahwa customer service 
tidak kaku dalam melayani nasabah.  
Menjadi seorang customer service salah satu tugasnya adalah memberikan 
segala informasi penting yang dibutuhkan nasabah maupun yang diamanahkan 
Bank Syariah Mandiri Bulukumba untuk disampaikan kepada nasabah. Seperti 
menawarkan produk bank dan memberikan brosur kepada nasabah. 
c. Jenis pelayanan  
1. Pelayanan yang diberikan customer service  
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a. Tanya Info Produk (nonaktivasi BSM Net Banking)  
b. Tanya Info Produk (Standing Instruction)  
c. Tanya Info Produk (Nomor Token PLN) 
d. Keluhan Nasabah (transfer di atas pukul 14.00) 
e. Keluhan Nasabah (gagal transfer melalui MBG)  
f.    Keluhan Nasabah (dana transfer tidak cukup)   
g. Keluhan Nasabah (cetak mutasi kena biaya) Keluhan Nasabah (cek 
saldo di ATM Mandiri) 
h. Keluhan Nasabah (transfer ke rekening BSM dikenakan biaya 
Rp2.000,-)  
i.   Keluhan Nasabah (gagal menghubungi BSM Call) 
j.   Komplain Transfer ke Bank Mandiri Dikenakan 6500 
k. Komplain Tidak Bisa Aktivasi BSM Mobile - Ganti HP  
l.  Komplain Tidak Bisa Menggunakan Menu Fav di BSM Net 
Syarat membuka rekening  
1. Kartu identitas: KTP/SIM dan NPWP.  
2. Memiliki Tabungan/Giro BSM sebagai rekening asal (source account) 
Etika dan cara pelayanan cutomer service kepada nasabah. 
1. Berdiri,memberi salam dan mempersilahkan nasabah duduk  
2. Duduk setelah nasabah duduk  
3. Meminta nomor antrian nasabah 
4. Memperkenalkan diri  sekaligus menanyakan nama nasabah 
5. Menanyakan apa yang bisa dibantu atau apa keinginan nasabah 
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6. Menjelaskan secara singkat Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
7. Melayani  nasabah dengan ramah  
8. Mendengarkan pertanyaan, jawaban, serta keluhan nasabah dengan 
seksama. 
9. Customer service merangkum hasil pembicaraan dengan nasabah dan  
menyimpulkan kebutuhan nasabah 
 Dalam pelayanan kepada nasabah yang ingin membuka rekening, 
customer service menjelaskan perbedaan tabungan Bank Syariah Mandiri 
dengan Bank Syariah Mandiri tabungan simpatik adalah: Tabungan Bank 
Syariah Mandiri menggunakan akad mudharabah muthalaqah dimana 
nasabah bertindak sebagai pemilik dana dan bank sebagai pengelola dana. 
Sedangkan Bank Syariah Mandiri tabungan simpatik menggunakan akad 
wadi’ah yad-dhamanah dimana nasabah menitipkan dananya kepada bank 
keuntungan yang didapat oleh nasabah untuk tabungan Bank Syariah 
Mandiri berupa bagi hasil yang akan diterima sebesar: 15% jika dana 
nasabah s.d. Rp100jt, dan 22% jika dana nasabah lebih dari 100jt. 
Sedangkan untuk bsm tabungan simpatik berupa bonus yang jumlahnya 
disesuaikan dengan kebijakan Bank Syariah Mandiri. Kemudian untuk 
setoran awal tabungan Bank Syariah Mandiri adalah Rp80.000  sedangkan 
tabungan Bank Syariah Mandiri simpatik Rp30.000 dengan ATM dan 
Rp20.000 tanpa ATM. Saldo minimum tabungan bsm Rp50.000 
sedangkan Bank Syariah Mandiri tabungan simpatik Rp20.000 Biaya 
administrasi tabungan bsm sebesar Rp7.000 biaya administrasi Bank 
Syariah Mandiri tabungan simpatik sebesar bonus atau maksimal sebesar 
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Rp2.500 dan  jika menggunakan ATM, administrasi ATM sebesar 
Rp2.000. 
10. Customer service menjelaskan tentang layanan e-banking. Bank Syariah 
Mandiri mobile banking transaksi perbankan melalui handphone. Biaya 
pulsa  sesuai provider tanpa biaya bulanan.  Bank Syariah Mandiri net 
banking diakses melalui internet dengan biaya sebesar Rp2.500/bulan. 
Bank Syariah Mandiri notifikasi yaitu pemberitahuan kepada nasabah 
melalui sms atau email apabila terdapat transaksi masuk atau keluar 
dengan biaya sebesar Rp500 melalui sms dan gratis melalui email. 
Berikutnya layanan bsm call, diakses melalui telepon dengan nomor 14040 
atau di 0212953 4040, biaya yang dikenakan sesuai biaya pulsa lokal. BSM 
Card dan dan mobile banking saling berkaitan, saat Bank Syariah Mandiri 
Card terblokir maka layanan Mobile Banking tidak dapat digunakan dan 
sebaliknya. Namun fasilitas net banking tetap dapat digunakan.  Untuk 
menjamin keamanan transaksi di jaringan e-banking kami, nasabah akan 
menerima kode khusus seperti kode PIN yang harus nasabah jaga 
kerahasiaannya. 
11. Setelah nasabah merasa cukup puas dengan penjelasan customer service. 
Customer service mengucapkan terima kasih kepada nasabah dan 
memberikan brosur seputar Bank syariah mandiri Bulukumba kepda 
nasabah. 
12. Memberi salam kembali kepada nasabah10 
 Sama seperti hal etika pelayanan begitupula pelayanan bagi hasil. Nasabah 
yang menanyakan bagaimana sistem bagi hasil ataupun nasabah yang komplain 
dengan bagi hasil. Seperti pada script berikut:  
                                                     
10 Dokumen, Pelayanan Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
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Nasabah :"Mba saya kan punya tabungan BSM, boleh saya tau berapa bagi 
hasil yang saya terima bulan kemarin ya mba?" Customer service: 
(Customer service melakukan konfirmasi kebutuhan nasabah) “Baik, Pak 
Rizky ingin tahu berapa bagi hasil yang diterima untuk rekening tabungan 
bsm pada bulan lalu ya pak?” Nasabah “Iya betul mba” Customer service 
“Pak Rizky, saya akan jelaskan mengenai perhitungan bagi hasil.” 
“Sebelumnya saya akan melakukan pengecekan terlebih dahulu di dalam 
sistem kami. Boleh saya pinjam kartu identitas, kartu ATM, dan buku 
tabungannya pak” 11 
  Dari script di atas customer service melayani nasabah yang menanyakan 
bagi hasil yang diterima oleh nasabah, peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan 
diberikan sudah memenuhi standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba. Customer service sangat telaten dalam melayani 
nasabah seperti mengecek kelengkapan berkas yang diperlukan. Hal ini berguna 
untuk memastikan data yang dimiliki nasabah sesuai dengan nama yang ada di 
data pemeriksaan customer service.  
  Menjadi seorang customer service salah satu tugasnya adalah memberikan 
segala informasi yang dibutuhkan nasabah maupun yang diamanahkan Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba untuk disampaikan kepada nasabah. Allah swt QS 
An-nisa/4: 58. 
 ¨βÎ) ©! $# öΝä.ã ãΒù' tƒ βr& (#ρ–Š xσè? ÏM≈uΖ≈ tΒ F{ $# #’ n<Î) $ yγ Î=÷δ r& #sŒ Î)uρ ΟçF ôϑs3ym t ÷t/ Ä¨$ ¨Ζ9 $# βr& (#θ ßϑä3øtrB 
ÉΑô‰yè ø9 $ Î/ 4 ¨βÎ) ©!$# $ −Κ Ïè ÏΡ / ä3ÝàÏètƒ ÿÏµÎ/ 3 ¨βÎ) ©!$# tβ% x. $ Jè‹Ïÿxœ # Z ÅÁ t/    
 Terjemahnya:  
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan 
hukum diantara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil, 
sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. 
Sesungguhnya Allah adalah maha mendengar lagi maha melihat.”12 
                                                     
11 Dokumen. script percakapan costumer service dan Nasabah 
12 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya (Bandung: Syaamil Cipta Media, 
2005), h.162 
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 Jika customer service menerima pelayanan tentang pengaduan, baik itu 
pengaduan mengenai mobile banking yang bermasalah di handphone Nasabah, 
sms banking atau keluhan Dana Transfer Tidak Mencukupi, Tidak Bisa Transaksi 
Di MBG – PIN Terblokir, Gagal Menghubungi BSM Call maka Customer service 
memberikan formulir pengaduan kepada nasabah. Formulir ini dinamakan  
Complaint Handling Management System (CHMS).13 
2   Pelayanan yang diberikan oleh teller 
a. Setoran Tunai 
b.  Tarik Tunai  
c. Transfer  
  Hampir sama dengan sikap pelayanan yang dilakukan oleh customer service 
namun teller melayani dibidang yang lain. Seperti Setoran Tunai, Tarik Tunai , 
Transfer (EDC). pelayan transaksi setoran tunai  yaitu nasabah memberikan memo 
setoran tunai kepada Teller kemudian isian pada memo setoran tunai yang 
pertama kali dibaca oleh teller adalah nama pemilik rekening, kemudian Teller 
mengkonfirmasi nama nasabah tersebut dan Teller memeriksa seluruh isian memo 
setoran tunai sambil konfirmasi/membacakan transaksi nasabah. Berikut hasil 
wawancara dengan teller 
   . 
“Jenis pelayanan teller  itu mengenai transaksi tunai dan kriteria pelayanan 
misalnya salam, menyapa nasabah dengan namanya. kita bertanya misalnya 
dengan ibu Ani sendiri? Ibu Ani mau menyetor sebesar 1 juta rupiah, setelah 
itu diterima uangnya dihitung. Pekerjaan saya ini dinilai oleh manager 
operation terus teller  disini ada 3 orang. 1 orang yang ditugaskan ke rumah 
sakit untuk melayani setoran pasien di rumah sakit dia kan ada sahamnya sama 
rumah sakit toh. Jadi misalkan pasiennya mau beli obat dia stornya ke  teller 
Bank Syariah Mandiri. Teller yang bertugas di rumah sakit atas nama Nasrini 
Dwi  Apdiani. Dana yang ditabung dikelola untuk hal-hal positif  seperti 
dengan Nasabah yang ingin dikelola tabungannya harus melalui akad dan 
                                                     
13 Dokumen, Script Pelayanan customer service, pada tanggal 11 0ktober 2017 
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nasabah yang ingin meminjam uang bank untuk modal usaha maka ada tim 
survey  yang turun langsung kelapangan mengecek jenis usaha apa yang ingin 
dilakukan.14 
 
 Berdasarkan hasil wawancara dengan teller penulis menyimpulkan bahwa  
fungsi manajemen Islam yang berperan pada situasi tersebut adalah fungsi 
penggerakan/ tathbiq yang sudah diterapkan pada Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba. Fungsi tersebut dilaksanakan pada pelayanan yang diberikan oleh 
teller maupun customer service. Fungsi tathbiq  dilakukan dengan hati-hati dan 
telaten karena resiko kesalahan pada bagian teller ditanggung sendiri oleh 
karyawan yang bertugas. Selain fungsi tathbiq , fungsi  arraqabah  juga berperan 
penting pada pelayanan nasabah yang ingin meminjam modal pada Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba. Fungsi ini dijalankan oleh tim survey. 
 Pelayanan adalah bagian dari fungsi pelaksanaan/ tathbiq yaitu wujud 
nyata/tindakan yang diberikan karyawan terhadap nasabah. Dari proses maupun 
hasil pelaksanaan menjadi tugas manager operation  Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba untuk mengawasi proses dan hasil pelaksanaan. Inilah peranan 
penting fungsi pengawasan/ arraqabah  dalam mencapai tujuan yang ditetapkan.  
 Nasabah yang mendapatkan pelayanan di Bank Syariah Mandiri Bulukumba 
memiliki penilaian terhadap pelayanan yang diberikan. berikut wawancara dengan 
salah satu nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba: 
 Iye, saya disini sebagai nasabah. Menurut saya pelayanan di Bsm ini cukup 
baik seperti tidak lupa memberikan salam ketika melayani nasabah, terus 
karyawan disini juga ramah-ramah. Saya cukup senang dengan 
pelayananyang diberikan karna saya sudah lama menjadi nasabh di Bsm 
ini,. Terima kasih.15 
                                                     
14 Ryan Atmbakti Negara(25 tahun) dan Reskita Qurrotu Ayuni(21 tahun), teller Bank 
Syariah Mandiri Bulukumba. 
15 A.Mappatunru(25 tahun), nasabah Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
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Berdasarkan wawancara dengan nasabah penulis menyimpulkan bahwa 
pelayanan di Bank Syariah Mandiri Bulukumba sudah memenuhi standar 
pelayanan yang  ditetapkan.  Seperti yang dikatakan oleh nasabah bahwa 
karyawan memberikan respon yang baik kepada nasabah. Respon yang baik akan 
memberikan nilai yang baik pula bagi karyawan (teller  dan costumer service) dan 
terutama bagi nama baik Bank Syariah Mandiri Bulukumba. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
  Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah disampaikan pada bab 
sebelumnya, berikut akan dikemukakan kesimpulan yang dapat diambil mengenai 
fungsi manajemen Islam terhadap pelayanan nasabah Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba.  
 
1. Bank Syariah Mandiri Bulukumba dalam menjalankan fungsi manajemen Islam 
telah memenuhi beberapa hal yang peneliti lakukan untuk menjadi tolak ukur. 
Dalam penelitian ini seperti tujuan utama yaitu igin mencapai ridha Allah swt,   
dengan melakukan perencanaan yang matang, pengorganisasian yang mencakup  
pembagian kerja sesuai dengan keahlian karyawan Bank Syariah Mandiri 
Bulukumba serta melaksanakan tugas sesuai divisi masing-masing, serta 
pimpinan yang bertugas untuk mengawasi pekerjaan karyawan terutama pada 
baagian teller dan customer service. 
2. Pelayanan yang dilakukan pada Bank Syariah Mandiri Bulukumba sudah sesuai 
dengan standar pelayanan yang ditetapkan di Bank tersebut. Pelayanan yang 
berpedoman pada syariat Islam. 
Dengan demikian peneliti dapat menyimpulkan bahwasanya Bank Syariah 
Mandiri  Bulukumba sesuai dengan hal yang menjadi sasaran peneliti. 
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B. Implikasi Penelitian 
   Berdasarkan hasil dan kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan saran 
dalam upaya meningkatkan pelayanan yang efektif dan efisien pada Bank Syariah 
Mandiri Bulukumba yaitu:  
1. Menambah jumlah teller dan customer service untuk mengatasi hal-hal yang 
kemungkinan terjadi seperti banyaknya nasabah yang ingin melakukan 
transaksi/ingin mendapatkan pelayanan 
2. Lebih meningkatkan lagi fungsi manajemen Islam dalam melaksanakan 
pelayanan terutama dalam hal pengorganisasin sebagai penentu tujuan yang 
akan dicapai. 
3. Menjalin hubungan baik antara nasabah dan teller maupun customer service 
demi memaksimalkan pelayan yang diberikan serta menjaga nama baik Bank 
Syariah Bulukumba.  
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